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RESUMO

O objetivo desse estudo é compreender como a imagem de uma organizacg&o,
independentemente de seu tamanho, pode ser vulneravel em sites de redes sociais como 0
Facebook, principalmente quando se trata de crises de imagem. Do ponto de vista tedrico,
desenvolvemos o trabalho a partir dos conceitos de redes e midias sociais, imagem no contexto
da Comunicacao Organizacional, e com a contribuicdo das discussdes sobre crise de imagem e
Comunicacdo Mediada por Computador. A metodologia desta pesquisa foi dividida em duas
partes: na primeira, identificamos a repercusséo da denuncia envolvendo o bar Quitandinha, em
SP, por meio do monitoramento dos posts relacionados ao caso entre os dias 6/2 a 15/2. Na
segunda fase, identificamos os atributos associados a imagem do estabelecimento por meio do
questionario on-line aplicado aos usuarios que interagiram com a pagina do Quitandinha nos
dias que sucederam a dendncia. Os resultados mostram que ainda que tenham se passados meses
apos o ocorrido, algumas pessoas ainda tém uma imagem negativa do estabelecimento. Os
resultados deste estudo demonstram ainda que a crise de imagem foi iniciada pela ma gestdo de
crise e pelas falhas de posicionamento por parte da equipe do Quitandinha.
Palavras-chave: Comunicacdo Organizacional. Imagem institucional. Quitandinha bar.

Facebook. Crise de imagem.
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ABSTRACT

This study aims to understand how the image of an organization, no matter its size,
can bem vulnerable on internet and social networks, just like Facebook, especially when it
comes to image crisis. From the theoretical point of view, we have developed this work from
the concepts of networks and social medias, image in the context of Organizacional
Communication, and with the contribution of the discussions about image crisis and Computer-
mediated Communication. The methodology of this research was divided in two parts: in the
first one we have identified the impact of the Facebook complaint about Quitandinha bar, in
Sdo Paulo, by monitorating posts about the case between 2/6 to 2/15. In the second fase, we
have identified the attributes associated to the image of the bar by an on-line questionary applied
to the users who interacted to the webpage of the Quitandinha in the days after the complaing.
The results show that even some months after the case, some people still have a negative image
of the bar. The results of this study also show that the image crisis has started by the bad

management of the crisis and by failures of positioning by part of the Quitandinhas’ team.
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Introducao

A forca das redes sociais nos dias atuais é cada vez maior. O nimero de pessoas
com acesso a internet aumenta gradualmente, assim como o tempo dedicado a rede. De acordo
com a Pesquisa Brasileira de Midia 2015 — Hébitos de Consumo de Midia pela Populagéo
Brasileiral, a internet € o meio de comunicagdo que mais cresce no pais. O levantamento, feito
pela Secretaria da Comunicacgédo Social da Presidéncia da Republica (Secom-PR), demonstrou
que 42% dos brasileiros afirmam que a internet é o principal meio de comunicacédo que utilizam.
Os resultados mostraram que, em relacdo a utilizacdo de meios de informacdo, a internet fica
atrés apenas da televiséo (93%) e pouco atrés do radio (46%).

Em relacdo ao tempo de exposicdo, 76% das pessoas entrevistadas afirmaram
acessar a internet todos os dias, com uma duracdo média diaria de 4h59 de 22 a 63-feira e de
4h24 nos finais de semana. O levantamento apontou ainda que entre as redes sociais e 0s
programas de trocas de mensagens instantdneas mais usados estdo o Facebook (83%), o
Whatsapp (58%), o Youtube (17%), o Instagram (12%) e o Google+ (8%). O estudo
demonstrou ainda que o Twitter, popular entre as elites politicas e formadores de opiniao, foi
mencionado apenas por 5% dos brasileiros entrevistados.

Diante da forca crescente da internet e das redes sociais no pais, diversas
organizacOes tém se utilizado da rede como uma forma de atrair, construir, e conservar o
relacionamento com seus publicos. Para isso, essas organizacfes precisaram deixar de lado a
comunicacdo unilateral e passaram a se esforcar para compreender as especificidades que este
novo cotidiano interligado digitalmente possui.

E notavel que a forga do discurso no ambiente on-line possa influenciar diretamente
as escolhas dos individuos, sejam seus costumes ou suas op¢des de consumo. E comum
pesquisar em foéruns ou em paginas oficiais das marcas antes de investir em determinada
compra. Devido a essa nova possibilidade o consumidor passou a contar com mais uma
ferramenta para expressar sua opinido sobre determinado produto ou servigo, e passou a fazer
disso um habito. As midias sociais abriram espaco para diversos formadores de opinido que
anteriormente eram consumidores comuns. E hoje ndo apenas compram e utilizam produtos,
eles expressam sua satisfacdo ou insatisfacdo. N&o séo apenas produtos que sdo avaliados, a

prestacdo de servico passou a ser levada em consideracdo, assim como a qualidade do

! Disponivel em http://www.secom.gov.br/atuacao/pesquisa/lista-de-pesquisas-quantitativas-e-qualitativas-de-
contratos-atuais/pesquisa-brasileira-de-midia-pbm-2015.pdf
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atendimento dado ao consumidor. Ou seja, 0 posicionamento da organizacdo na realidade off-
line passou a ser avaliado e ter consequéncias na realidade on-line e vice-versa.

Acerca da presenca da internet na vida cotidiana, Bretas (2013) aponta a ocorréncia
da fusdo da vida real com a vida virtual no dia a dia das pessoas. De acordo com a autora, nos
dias atuais as duas realidades ndo sdo mais tdo distintas, de forma que uma interfere cada vez
mais na outra.

A presenca das empresas nas redes sociais traz para o cotidiano a facilidade de
comunicar-se com o consumidor, construir um relacionamento, apresentar produtos e atrair o
publico por meio de uma campanha ou postagem planejada e executada no conforto do
escritorio. Essa evolugcdo no modo de ver a comunicacdo ndo foi apenas voluntaria, com as
novas midias foi necessario aperfeicoar o discurso.

Em uma convivéncia social pautada por um espaco de didlogo simplificado, crises
podem ser geradas a partir de feedbacks negativos em redes sociais, assim como casos de
sucesso podem ter seu ponto de partida por meio da interagdo online com o publico. Ou, como
em muitos casos, fatos ocorridos no mundo fisico acabam ganhando uma grande repercussao
no mundo digital. A partir desses esclarecimentos é possivel afirmar que as redes sociais sao
mais uma ampla porta de entrada para as crises de imagem.

E neste contexto que faremos uma analise sobre as crises de imagem nascidas e
perpetuadas nas redes sociais € como a imagem das organizacdes pode ser vulnerdvel no
ambiente on-line. O tema da pesquisa sera desenvolvido por meio do estudo do caso da crise
de imagem enfrentada Quitandinhas bar no inicio de fevereiro de 2016. O objeto de estudo sera
a repercussdo e o desdobramento da dendncia feita por uma usuéria do Facebook e cliente do
bar sobre um episodio de assédio ocorrido no estabelecimento.

Ao analisarmos a bibliografia para a construcdo da pesquisa tornou-se evidente a
importancia de compreendermos 0 que vem a ser a construcdo da imagem institucional no
ambiente das midias sociais, para, posteriormente, investigarmos como se da a desconstrucao
da imagem de uma institui¢cdo no contexto de uma crise.

Antes de prosseguirmos, é necessario contextualizar o presente estudo. No dia 5 de
fevereiro de 2016 a usuaria do Facebook Julia Velo publicou um texto denunciando a equipe
do bar Quitandinha, em S&o Paulo, de ser omissa em relacdo a um episodio de assédio ocorrido
no estabelecimento. Em consequéncia do alcance da dendncia, milhares de usuarios
compartilharam a postagem criticando o Quitandinha e outros foram diretamente a fan page do

bar reclamar da postura da equipe frente & situacdo retratada pela cliente que fez a dendncia.



12

No dia 6 de fevereiro, a equipe do estabelecimento divulgou sua primeira resposta em sua fan
page, 0 que gerou ainda mais comentarios negativos, condenando a postura adorada pelo bar,
assim como todas as postagens seguintes, que receberam inimeras criticas. A andlise deste
estudo se daré a partir das respostas dadas pela equipe e suas consequéncias para a imagem do
Quitandinha.

E necessario destacar ainda que o presente estudo néo tem por objetivo afirmar qual
versdo da historia condiz com a realidade. Esta pesquisa ndo tem por objetivo defender qualquer
uma das partes, mas sim analisar os fatos a partir do ponto de vista comunicacional.
Analisaremos apenas os efeitos da crise na imagem do estabelecimento nas redes sociais.

Portanto, o problema de pesquisa que este trabalho buscara responder é: “As crises
iniciadas nas redes sociais geram vulnerabilidade na imagem construidas pelas organizagdes?
”. Para respondé-la, teremos como objetivo geral identificar de que maneira a crise do
Quitandinha afetou sua imagem, verificando a repercussdo do caso na pagina do bar e na
imagem da organizacdo. Para que o objetivo geral seja alcangado propomos 0s seguintes
objetivos especificos: (1) identificar a repercussdo das respostas as postagens relacionadas ao
caso, (2) identificar os efeitos do caso ap6s sua conclusdo por meio de atributos de imagem e
do Método de Configuracdo de Imagem (MCI) e por fim, (3) analisar como a imagem das
organizagdes pode ser prejudicada pelas redes sociais.

A relevancia desta pesquisa encontra-se na necessidade de compreender a
vulnerabilidade da imagem construida pelas organizacGes nas redes sociais. A presenca das
redes sociais no cotidiano das organizacdes ja é uma realidade, assim como a necessidade de
planejamento adequado para atuar nesse meio. E preciso, agora, compreender melhor quais as
implicagdes que essas plataformas trazem para a comunicagdo organizacional. Plataformas
como Facebook, Twitter, Instagram e afins podem mostrar-se instaveis quando se trata de
reputacéo.

Além disso, 0 espaco on-line passou a ser uma forma de expresséo dos individuos,
tornando muito mais simples manifestar-se contra situacdes diversas do dia a dia. Por este
motivo é necessario compreender profundamente o poder do discurso organizacional e sua
influéncia na imagem de uma instituicéo.

Antes de prosseguir, ressaltamos que esse trabalho € composto por seis capitulos,
além desta Introducdo e das Consideracdes Finais.
O primeiro capitulo trard o resultado de pesquisas bibliograficas acerca do

conceito de redes sociais e suas implicacGes no contexto organizacional. Para compreender
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melhor os resultados da anélise a ser realizada sera preciso recorrer a detalhamentos teoricos
sobre conceitos essenciais para a comunicacdo. O capitulo conta ainda com uma breve
explicacdo sobre o0 Facebook e suas ferramentas disponiveis para gerenciamento de paginas.

O segundo capitulo traz para o estudo uma exposicao de referenciais teoricos
sobre o conceito de imagem institucional e sua constru¢do. Como neste estudo desejamos falar
sobre a vulnerabilidade da imagem nas redes sociais, é preciso, antes de tudo, compreendermos
0 que € a imagem de uma organizacdo e como se da a sua constituicdo. Além disso, trataremos
do conceito de Comunicacdo Mediada por Computador (CMC).

Em seguida, o terceiro capitulo deste trabalho traz referéncias tetricas sobre
crise de imagem, principalmente aquelas que ocorrem com maior for¢ca no ambiente das redes
socais. O capitulo tratard também de conceitos ja fundamentados sobre o gerenciamento de
crises de imagem.

O quarto capitulo ambientard o caso em estudo. Ele tem como objetivo explicar
cronologicamente e sucintamente 0s eventos que corroboraram a crise de imagem do bar
Quitandinha. Como o ambiente dessa crise é, principalmente, o Facebook, serdo brevemente
relatadas as postagens sobre o caso e suas repercussdes. Além disso, o capitulo traz para o
estudo discussdes acerca da igualdade de género, assunto levantado pelo caso.

O quinto capitulo traz a listagem das ferramentas metodoldgicas utilizadas para
a concepcao do presente estudo. As ferramentas sdo acompanhadas de uma breve explicagdo
sobre sua aplicacdo em cada fase do estudo, assim como informacdes sobre cada uma das fases
desta pesquisa, a aplicacdo das técnicas, e sua contribuicdo para o enriquecimento da
investigacao.

O sexto capitulo € destinado a andlise dos dados identificados durante o
monitoramento da pagina do bar Quitandinha no periodo de 5 a 15 de fevereiro de 2016 e da
analise da repercussdo da postagem feita pela cliente do Quitandinha em sua pagina pessoal no
Facebook. Em todas essas postagens foi realizado um detalhamento sobre as interacdes feitas
pelos demais usuérios. E, por ultimo, os resultados do Questionario on-line, feito com usuérios

que responderam as postagens feitas pelo Quitandinha.
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Capitulo 1 — Redes sociais

Este capitulo tem por objetivo compreender melhor o conceito de redes sociais e
aplica-lo ao ambiente da internet. Para que posamos iniciar a exposi¢do, é preciso, primeiro,
esclarecer que redes sociais e sites de redes sociais s@o coisas distintas, apesar de utilizados
como sinbnimos no senso comum. Além disso, trataremos também dos desafios da
Comunicacdo Organizacional em relagdo a essa nova ferramenta.

Inicialmente, € preciso considerar que, em principio, o conceito de redes sociais ndo
se refere necessariamente ao ambiente on-line. Por esse motivo, grande parte dos autores partem
do conceito de rede social no ambiente off-line. De acordo com Recuero (2009),

Uma rede social é definida como um conjunto de dois elementos: atores (pessoas,
instituicGes ou grupos; os nds da rede) e suas conexdes (interacdes ou lagos sociais).
Uma rede, assim, é uma metafora para observar os padrBes de conexdo de um grupo
social, a partir das conexdes estabelecidas entre os diversos atores. A abordagem de
rede tem, assim, seu foco na estrutura social, onde ndo é possivel isolar os atores
sociais e nem suas conexdes. (RECUERO, 2009, p. 22)

Ao tratarmos do conceito de redes sociais, é possivel verificar diversas concepcoes,
que, por sua vez, remetem a ideias do senso comum e chegam a formulagdes conceituais
complexas. Santos, Cabestré e Moraes (2012) acreditam que, de maneira geral, todas as
concepgdes chegam a um ponto comum: compreender redes pressupde um trabalho relacionado
a troca de informagdes. “A nogdo inicial de redes faz referéncia a algo desprovido de ndcleo
central ou diretivo; neste caso as redes ndo sdo hierarquicas. ” (LOIOLA; MOURA, 1997, p.54
apud SANTOS; CABESTRE; MORAES, 2012, p.88)

Recuero (2015) destaca que “¢é preciso compreender que nem todo o site representa,
efetivamente uma rede social e nem toda rede social estd contida em um site”. (RECUERO,
2015, p.22). Ainda de acordo com a autora, pode-se compreender redes sociais como a metafora
para identificar a estrutura dos agrupamentos sociais. Elas sdo constituidas pelas relacdes entre
as pessoas e servem como estrutura essencial na sociedade. Ou seja, a partir das exposicdes de
Recuero (2015), chamam-se redes sociais 0s agrupamentos formados a partir da troca de
informacdes, do didlogo e do compartilhamento de contetido entre diferentes individuos.

Ao longo dos tempos é possivel observar profundas transformacées nos diferentes
campos da atividade humana, como na organizagdo do trabalho, nas relacbes de produgéo e
consumo de mercadorias. Dentre as diferentes razdes para essas transformagdes, destacam-se 0
surgimento da internet e o0 avango das tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC). Por
meio dessas tecnologias foi possivel pensar novas possibilidades e desafios para a comunicagédo

dentro e fora do contexto organizacional.
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Apesar dessas transformacdes nas relagdes humanas, Neiva, Bastos e Lima (2012)
destacam que a comunicacao e interacdo ndo podem ser pensados como acontecimentos novos.
Neste caso, a inovacao encontra-se na utilizacdo, cada vez mais constante, de tecnologias da
informacdo e comunicacdo para a producdo e disseminacdo de mensagens.

Gragas ao surgimento da internet, houve uma alteragdo nos processos
comunicacionais, o que modificou a relacdo tempo-espaco e reconfigurou o modo de
funcionamento do mundo. “E possivel afirmar que a virtualizagio ndo cria uma nova
comunicacdo, mas altera as caracteristicas dos processos comunicacionais. ” (NEIVA,;
BASTOS; LIMA, 2012, p.192)

Segundo Recuero (2015) “ as chamadas ‘redes sociais’ na internet sdo tradugoes
das redes sociais dos espacos off-line dos individuos, suas conexdes sociais. No espaco on-line
essas redes sociais sdo demarcadas nao somente pelos rastros deixados pelos atores sociais e
pelas suas produgdes, mas também pelas suas representacées. ” (RECUERO, 2015, p.23)

Sobre as diferencas entre as redes sociais on-line e off-line, Recuero (2015) destaca
como caracteristica a estabilidade do contato. Dentre elas, a autora destaca a facilidade de
manter e restaurar vinculos. O que muitas vezes era desgastado pela distancia e pela falta de
contato nas redes off-line, hoje conta com a facilidade do ambiente da internet. Relagbes que
antes se perdiam pela falta de contato, hoje podem ser mantidas por meio das mais diversas
midias sociais.

Ferramentas como o Facebook, o Instagram e o Whatssap estdo presentes no
cotidiano de grande parte das pessoas e modificaram 0s processos sociais permitindo que
individuos que ndo tinham mais contato, devido ao afastamento pela distancia, pudessem
buscar, outra vez, esse contato social.

Lemos (2004) desenvolveu duas perspectivas sobre o ciberespaco. A primeira
define como o local em que os individuos se encontram quando presentes em um ambiente
virtual. A segunda caracteriza o ciberespaco como conjunto de redes de computadores, ligados
ou ndo. Ainda para o autor, as redes sociais on-line, de forma resumida, sdo a conversagao entre
os individuos que ali se encontram.

Sites de redes sociais como Facebook, Twitter e Instagram representam formas de
Comunicacdo Mediada pelo Computador (CMC) que, de acordo com Recuero (2010), sdo
ferramentas focadas nas interacdes entre pessoas. “O conceito, utilizado por diversos autores,
foca a capacidade do ciberespaco de proporcionar um ambiente de interacéo e de construgéo de
lacos sociais” (RECUERO, 2010, p.1)
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Boyd e Ellison (2007 apud Recuero, 2010) definem sites de redes sociais como,

Um site de rede social é uma plataforma de comunicacdo em rede na qual os
participantes 1. Possuem perfis de identificacdo Gnica que consistem em contelidos
produzidos pelo usuério, contelidos fornecidos por outros usuarios, e/ou dados
fornecidos pelo sistema; 2. Podem articular publicamente conexdes que podem ser
vistas e cruzadas por outros; e 3. Podem consumir, produzir e/ou interagir com fluxos
de contetido gerado por usuarios fornecidos por suas conexdes no site (ELLISON;
BOYD, 2013, p. 158 apud RECUERO, 2015, p.26)

Antes de prosseguir, é necessario, ainda, explicar o que sdo as midias sociais. Terra
(2012) define como midias sociais aquelas utilizadas pelas pessoas, por meio de tecnologias da
web, com a finalidade de compartilhar opinides, ideias e experiéncias. E possivel entender ainda
que, sem a presenca da conversagdo e da troca de experiéncias, as midias sociais deixam de
atingir seus objetivos. “Compartilhamento de conteudo e travamento de dialogos/conversacdes
séo os grandes pilares das midias sociais. ” (Terra, 2012, p.203)

Recuero (2015) define as midias sociais como um ecossistema complexo no qual
ocorrem as trocas de informacdes, a visualizacdo de contetdos que tiveram um grande numero
de acessos por meio de mecanismos complexos que aumentam a visibilidade daquilo que ja foi
replicado diversas vezes. E, portanto, esse ambiente de troca de contetido e disseminac&o que a
autora chama de midia social. Ela considera ainda que o conceito se refere a um fendmeno que
tem sua origem com a apropriacao dos sites de redes social pelos individuos.

Retomando o raciocinio sobre a conversagao on-line, Recuero (2013) explica que a
CMC possui caracteristicas diferenciadas em relagdo a oralidade. A primeira delas é que, para
estar inserido neste ambiente, € necessaria uma apropriacdo das ferramentas, que sdo em sua
maioria textuais. Como o uso de indicadores de oralidade tais como os emoticons e as hashtags,
em resumo, a conversagdo on-line chaga a possuir uma linguagem propria.

Outra caracteristica dessa relacdo neste ambiente é ndo considerar o nivel social dos
sujeitos e, em vez disso, privilegiar o conteddo das informacGes em detrimento das
caracteristicas ou condicBes dos emissores ou receptores. Ou seja, 0 que é lavado em
consideracao nesse ambiente é a identidade que o individuo assumiu e aquilo que foi produzido
e ndo o individuo em si. “Por conta dessa caracteristica, o uso da comunicagdo mediada por
computados é capaz de transcender as estruturas hierarquicas e estimular a participacao dos que
permanecem na periferia das redes sociais. ” (SANTOS; CABESTRE; MORAES, 2012, p.93)

Bretas (2013), afirma que as redes sociais sdo formadas por meio da expressdo dos
individuos, que sdo atores que se manifestam e se agregam por meio de recursos tecnologicos,
tornando possivel a manifestacdo de qualquer sujeito que tiver a sua disposigdo os dispositivos

tecnoldgicos necessarios para estar inserido no mundo virtual e nas midias sociais.
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As redes sociais podem ser vistas como modos de atribuir poder aos coletivos, porque
potencializam a acdo dos sujeitos, reunidos por principios e valores compartilhados
nas intera¢cdes comunicativas que realizam no cotidiano. Assim, podem e devem ser
pensadas, na perspectiva da comunicacdo organizacional e das relaces publicas,
como ambientes de expressdo que oferecem condicBes aos dialogos, permitindo a
construcdo de estruturas horizontalizadas favoraveis a colaboragdo. (BRETAS, 2013,
p.58)

Assim como podem ser ferramentas para a expressao dos individuos, as redes
sociais assemelham-se, frequentemente, a reality shows, com exibi¢des da vida intima de seus
usuérios. A possibilidade de compartilhar conteudo produzido pelo préprio individuo fez com
que eclodissem postagens que demonstram a vida pessoal e o cotidiano das pessoas. “A busca
por visibilidade e reconhecimento nessas plataformas parece romper com os limites do publico
e do privado, apropriando-se de valores preconizados nesse género, 0 que demonstra a
pertinéncia da ideia da convergéncia” (JENKINS, 2008, p.43 apud BRETAS, 2008, p.57)

Sibilia (2003, apud Recuero, 2009) define como “imperativo da visibilidade”, essa
crescente necessidade de exposicdo pessoal da sociedade atual.

Esse imperativo, decorrente da intersecgdo entre o publico e o privado, para ser uma
consequéncia direta do fendémeno globalizante, que exacerba o individualismo. E
preciso ser “visto” para existir no ciberespaco. E preciso constituir-se parte dessa
sociedade em rede, apropriando-se do ciberespaco e constituindo um “eu” ali
(Efimova, 2005). Talvez, mais do que ser visto, essa visibilidade seja um imperativo
para a sociabilidade mediada pelo computador. (RECUERO,2009, p.25)

As redes sociais alteraram as praticas tradicionais de interacdo e comunicacao, uma
vez que privilegiam a troca de informacOes e ressaltam a importéncia da negociacéo e da
articulacdo das OrganizacGes com 0s grupos com os quais se vinculam. Atualizar-se e aceitar a
evolucdo tornou-se necessario. Uma verdadeira estratégia de sobrevivéncia deve ser pensada
pelos profissionais de comunicacéo.

No contexto das inovacdes trazidas pelas redes sociais é preciso também considerar
como é arelacdo das Organizacdes que estdo inseridas nesse ambiente com os diversos publicos
com quem se relacionam. Neiva, Bastos e Lima (2012) consideram que as tecnologias sociais
na web mudaram a perspectiva dos envolvidos no processo de comunicacdo que antes eram
vistos apenas como usuarios e receptores de informacéo e passaram a colaborar ativamente com
a producao de contetido nesse universo. “A popularizagdo das redes sociais, cada vez mais
utilizadas por “nativos” e “imigrantes digitais”, acaba por pressionar as organizagdes a se
comunicar e interagir com seus publicos por meio de ferramentas. ” (Neiva; Bastos; Lima, 2012,
p.217)

Bretas (2012) ressalta, ainda, a importancia do engajamento por parte dos usuarios

nas redes sociais. Apesar de que o Facebook, o Twitter e outras midias sociais possam ser
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considerados negdcios vultosos, elas ndo existem sem a adesdo e manifestacdo dos usuarios,

gue se tornaram engrenagens essenciais a existéncia dessas grandes empresas.
1.1 - Comunicagao Organizacional em tempos de redes sociais

Como ja comentamos no inicio do capitulo, a evolugéo e o alcance das redes sociais
tém se mostrado cada dia maiores e mais presentes na vida em sociedade. Esse avanco alcancou
também a esfera organizacional. Tornando-se, portanto, mais um tema que deve ser tratado
pelas empresas. A tecnologia da informagdo tomou o espaco das relac6es e modificou a relagdo
entre os comunicadores e os demais individuos. O poder de comunicagdo passou para as maos
das mais diversas pessoas, saindo do monopdlio dos grandes grupos de midia. Um importante
marco para essa nova realidade foi a evolugéo da Web 2.0.

Neiva, Bastos e Lima (2012) definem a Web 2.0 como a segunda geracao
tecnoldgica, que trouxe como premissa a colaboracdo e o compartilhamento de conhecimento.
Também conhecida como web social, surgiu como uma espécie de ambiente onde os individuos
podem expressar, divulgar e produzir conteido. Diferente de sua versdo anterior, em que a
internet era meramente um espaco de disseminacdo de informac@es e seus usuarios eram apenas
receptores do contetdo precariamente compartilhado.

Ainda de acordo com Neiva, Bastos e Lima (2012), o surgimento da Web 2.0 ndo
pode ser demarcado, pois trata-se de uma evolucdo gradual e natural do meio. Um de seus
principios fundamentais é que os servicos sejam disponibilizados em uma plataforma on-line.
Pensar nesse hovo ambiente € 0 mesmo que pensar em um novo espaco de interacdes mediado
por novas tecnologias conectadas a internet.

E nesse ambiente repleto de novos desafios e carente de novas estratégias que se
encontram as organizagdes nos dias atuais. Mais que pensar em vendas ou resultados, tornou-
se necessario que a realidade on-line seja considerada no planejamento e na tomada de decisfes
de uma Organizacdo. As Organizagdes devem, agora, pensar em um novo formato de didlogo
com seus publicos, pautado pela troca de informacGes, e ndo pelo monélogo.

De acordo com Kunsch (2007), as organizagOes sdo partes integrantes da sociedade
como um todo e estdo sujeitas a todas as suas mudancas e a novas incorporagdes. Para a autora,
a organizacdo pode ser considerada uma micro-sociedade que opera nas mais diferentes
dimensGes sociais, econémicas, politicas e simbolicas.

Terra (2012) explica brevemente esse novo desafio que as organizacdes tém de
superar. “Antes era ‘custoso’ e dificil para o consumidor encontrar segundas e terceiras opinifes

sobre um produto, bem ou servigo que desejava comprar, 0 que hoje € substituido pela internet.
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Resta as organizages criarem novos cenarios favoraveis para a formag&o de opinides positivas
em torno de produtos, ideias e servigos. ” (TERRA, 2012, p.203)

Apesar da complexidade da mudanca, as empresas ndao podem deixar de buscar
aperfeicoar-se nessa nova forma de conversagao. E preciso considerar que as midias sociais s&o
uma nova forma de comunicacdo, e que 0 nome de uma instituicdo pode estar presente nas
midias sociais independentemente de institui¢do estar diretamente inserida nesse meio. Por isso
é preciso que a Organizacao esteja preparada para dialogar com 0s usuarios.

A nova colaboragdo em massa estd mudando a maneira como as empresas e as
sociedades utilizam o conhecimento e a capacidade de inovar para criar valor. Um
novo tipo de empresa pode estar surgindo — uma empresa que abre suas portas para o
mundo, inova em conjunto com todos, sobretudo os clientes, compartilha recursos que
antes eram guardados a sete chames, utiliza o poder da colaboracdo em massa.
(Tapscott; Willians, 2007, p. 10 apud Neiva; Bastos; Lima, 2012, p. 196)

Neiva, Lima e Bastos (2012) consideram, como fator relevante para a adocdo das
midias sociais na interagcdo com os publicos, a superac¢do do modelo de comunicagdo cuja énfase
esta na transmissdo de informacdes e, especialmente, no controle do processo. Na realidade, de
acordo com o0s autores, é preciso pensar no modelo relacional, cujo foco encontra-se na
interacdo. Os autores enfatizam, ainda, a presenca dos individuos nas midias sociais, e explicam
que ela vem aumentando gradualmente.

Frente as novas configurac6es do ambiente social global, exige-se das organizacGes
novas posturas, necessitando elas de um planejamento mais apurado da sua comunicacgao para
se relacionar com os publicos, a opinido publica e a sociedade em geral. Dentro do processo de
globalizacdo, as organizacGes privadas exercem um papel preponderante. Segundo Armand
Mattelart (1994 apud Kunsch, 2007),

N&o somente a empresa se converteu em um ator social de pleno direito, exprimindo-
se cada vez mais em publico e agindo politicamente sobre o conjunto dos problemas
da sociedade, mas, também, suas regras de funcionamento, sua escala de valores e
suas maneiras de comunicar foram, progressivamente, impregnando todo o corpo
social. (MATTELART, 1994 apud KUNSCH, 2007)

E no ambito dessa nova sociedade que as organizacBes operam atualmente. De
acordo com Kunsch (2007), a comunicacdo nesta nova realidade tem um importante papel a
exercer e deve ser considerada pelas organizacdes de forma muito mais estratégica do que no
passado. “A comunicagao precisa ser considerada ndo meramente como instrumento ou transmisséo de
informacdes, mas como processo social basico e como um fendmeno nas organizagdes. O poder que ela
e a midia exercem na sociedade contemporéanea ¢ uma realidade incontestavel. ” (KUNSCH, 2007)

Para Srour (1998, p. 27, apud Kunsch, 2007), “as organizagdes ndo mais ocupam

lugares especificos e tendem a tornarem-se virtuais, porque é mais facil e mais barato
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transportar a informagao do que as pessoas, através das tecnologias do teleprocessamento e da
computagao”.

Observa-se, portanto, que as organizacdes ndo podem mais prescindir de uma
comunicagio viva e permanente. E necessario pautar o planejamento no dialogo adequado
também ao ambiente on-line.

Uma filosofia empresarial restrita ao marketing certamente ndo dard conta do
enfrentamento dos grandes desafios da atualidade. Elas terdo que se valer de servicos
integrados nessa area, pautando-se por politicas que privilegiem o estabelecimento de
canais efetivos de dialogos com os segmentos a elas vinculados e, principalmente, a
abertura das fontes e a transparéncia de suas a¢des. (KUNSCH, 2007)

As pessoas passaram a utilizar as redes sociais on-line, por exemplo, para ter acesso
a mais informacdes sobre produtos e servi¢os de determinada empresa, deparando-se com
informac@es decisivas na hora de consumir. E esse passa a ser um dos fatores a ser considerado
na hora de escolher em que investir.

Nas grandes organizagdes a atuagdo nas midias sociais pode auxiliar nos processos
de colaboracdo com parceiros, clientes e empregados. De acordo com Terra (2012), o
engajamento entre as pessoas e a organizacdo deve se dar naturalmente nessa nova realidade
virtual. O dialogo deve acontecer por meio de informacgdes relevantes. Ndo basta apenas que
Organizacao fale, é necessario que haja contetdo util nesse compartilhamento.

E preciso considerar ainda que, uma vez que a organizacio esteja presente nas
midias digitais, 0s usuarios esperam que seus guestionamentos sejam respondidos de maneira
clara, transparente e 4gil, sendo construido assim um relacionamento. Terra (2012) destaca a
importancia do planejamento por parte das organizac@es ao atuarem nas midias sociais. ‘“Para
atuar em midias sociais, as organizacdes precisam Se preocupar com quesitos como
simplicidade, contetdo interativo, ambientes colaborativos, confianga, atualizagdo e dialogo. ”
(TERRA, 2012, p. 213)

O ambiente organizacional exige das organizagdes constantes transformacoes, de
modo que ela se adapte as constantes mudancas e a alta complexidade presente no meio. A
necessidade de adaptacdo a nova realidade da conversacdo € mais que clara nos dias atuais. A
transformacdo do modelo de comunicacdo organizacional passou a ser uma das principais
preocupacOes daquelas instituigdes que buscam sua transformagéo.

Mainieri e Ribeiro (2012) salientam a forga da comunicagdo na sobrevivéncia de
uma organizacdo. “A comunicacdo no ambito das organizacfes cada vez mais adquire uma

dimensao estratégica, abandonando definitivamente o carater meramente instrumental. Dessa
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forma ela adquire novos desafios e se complexifica ao fazer-comunicacao, por extrapolar-se o
mero fazer/executar” (MAINIERI; RIBEIRO, 2012)

Os mesmos autores discorrem acerca das implicagdes que essas novas midias
trazem para o contexto da comunicacdo organizacional. “Por um lado, a comunicagdo
organizacional engloba o planejamento e, por outro lado, consiste em incertezas e
possibilidades relacionais. ” (MAINIERI; RIBEIRO, 2012, p.251)

Ao avaliarmos a comunicacao organizacional frente as numerosas possibilidades
trazidas pela conversagdo nas midias sociais, € notavel que ela se afasta da dimenséo controlavel
e planejada, que é tdo valorizada em algumas organizagdes.

Apos essas proposicdes, € possivel concluir que o surgimento das midias sociais
acarretou mudancas na forma de pensar e de se fazer a comunicacdo, sendo esta, também, uma
realidade para as organizacOes, que passaram a ter de pensar em um processo de dialogo que
conta com as diversas facetas de cada individuo e com imprevistos que antes ndo eram
esperados nessa dimensdo. Ao invés de considerar um receptor, os profissionais dessas
instituicGes passam a considerar possiveis geradores de conteido, o que implica em uma nova
visdo sobre o processo de comunicacdo. Essa nova realidade, cada vez mais presente no
cotidiano das pessoas, modifica as relagdes entre uma instituicdo e o publico, por meio da
insercdo de novos sentidos e novos desafios para o dialogo.
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Capitulo 2 — A imagem institucional

Como o objetivo deste estudo é analisar a imagem do bar Quitandinha em sua
pagina no Facebook apos a crise em que ele esteve envolvido, torna-se necessario discutir sobre
0 conceito de imagem organizacional, assim como compreender como se da 0 processo da
construcdo da imagem. Nesse capitulo também ser& apresentado o conceito de Comunicagao
Mediada por Computador (CMC), que ¢ essencial para a compreensdo de como funciona a
conversacdo em rede (RECUERO, 2012).

De acordo com Bernardino e Suaden, “imagem ¢ uma representacdo da assimilagdo
das pessoas sobre os produtos da comunicacdo visual, processos da conduta humana, como
pensamento, percepgao ¢ até mesmo memoria. ” (BERNARDINO; SUADEN, 2011, p. 291)

Segundo Kotler e Andreasen (1991), o termo imagem pode ser empregado para
representar o conjunto de crencas, atitudes e impressdes que uma pessoa ou um grupo tem de
um determinado objeto, pessoa, lugar, produto ou empresa, sendo considerada, entdo, o
resultado de uma percepcao, que pode estar correta ou ndo, dada a realidade.

Ou seja, no que se refere a uma organizacédo, a imagem sera como ela é percebida
por seus publicos apds uma série de interacdes e percepgdes. Poyares (1997) define o conceito
de imagem organizacional como:

A representacdo simplificada que emerge na mente, como sintese de uma ou varias
sensacgdes ou percepcdes. Ndo é um resultado preciso nem mesmo, necessariamente,
o fruto de combinacBes logicas. Sua natureza inclui a tbnica da fragilidade, da
sensibilidade forte, da instabilidade. Por consequéncia, ndo podemos exigir-lhe o que
entendemos por justica e equilibrio. Apesar de produto da interacdo, é sempre um
fenémeno individual, sobre cujos elementos de formacdo é possivel exercer
influéncia. (POYARES, 1997, p.90)

De acordo com Poyares (1997), a imagem de uma organizacdo é o conjunto de
entendimentos formados por cada pessoa, que suscitam uma ideia sobre a organizacgao e que,
por meio da interacdo, podem ser associados ao imaginario coletivo sobre aquela organizacao.
Assim, pode-se afirmar que o autor define imagem organizacional como o conceito construido
em cada individuo sobre a instituicdo, que é resultado de percepcdes e experiéncias causadas
pela interagdo com a organizagéo.

Dessa forma, a imagem pode ser entendida como uma representacdo do que é
percebido pelos atores sobre uma organizacdo, sendo considerada como um bem intangivel
(Kotler, 1998 apud Araujo, 1999). Nos dias atuais, imagem organizacional é geralmente criada,
e mantida, pelos meios de comunicacdo, ja que as midias sociais permitem que haja a interagdo
entre a organizagdo e seus publicos, e é nesse ambiente que pode ser avaliada a imagem da

instituicdo. E também nesse meio que pode ser prejudicada a imagem de uma organizagao.
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Araljo (1999) afirma ainda que “a imagem de uma determinada organizagdo pode
ser entendida como o resultado da integracdo de um conjunto de imagens na mente dos publicos
com 0s quais a organizacao se relaciona, que, com maior ou menor importancia, séo projetados
para o exterior. ” (ARAUJO, 1999, p. 44)

Bernardino (2011) afirma que a imagem da organizacao ultrapassa as fronteiras da
identidade visual e da publicidade, e compreende a totalidade da organizagéo, abrangendo tanto
seus produtos e servigos (como se projeta para a populacéo), quanto a cultura da instituicéo e
as pessoas envolvidas, (como ela se vé e se percebe). Além dos processos de comunicacao
interna e externa e as relagbes com a comunidade (como se estrutura tecnoldgica e
comercialmente).

Araujo (1999) explica que a imagem construida por uma organizacdo € resultado
de uma acumulacdo de estimulos, e afirma que ela ndo é constante, considerando que sao
formados diferentes pensamentos individuais sobre determinada instituicdo, e que
acontecimentos ligados a organizacdo influenciam diretamente na construcdo desses conceitos.

“O processo de construgdo da imagem corporativa pode ser induzido pela
organizacdo através de suas representacdes, ou pode ser criado de forma espontanea pelo
receptor desses estimulos” (ARAUJO, 1999). Percebe-se, entdo, que o processo de formagao
de um imaginério sobre determinada organizacao, a imagem corporativa, € o somatorio daquilo
que € enviado pela organizacdo, intencionalmente, seja pela compreenséo dos individuos que
interagem e se relacionam com esses estimulos ou, ainda, por outras conclusdes a que chegam
os individuos sobre a organizacdo, resultados de experiéncias individuais e coletivas com a
marca, do contato com opinides e avaliacOes feitas por pessoas, préximas ou ndo, dentre outras
formas de construcdo que estdo além do controle de uma organizacéo.

Ao buscar referéncias sobre o conceito de imagem organizacional, é comum
deparar-se com a expressdo identidade organizacional e associd-la erroenamente como
sindbnimo da primeira gracas a proximidade e conectividade entre os dois termos. Torquato
(1986) explica que “por identidade, deve-se entender a soma das maneiras que uma organizagao
escolhe para se identificar perante seus publicos” enquanto “imagem, por outro lado, ¢ a
percepcdo da organizagdo por aqueles publicos”. O autor completa afirmando que a imagem ¢
como a opinido publica percebe a identidade, e destaca que “a imagem ¢ a sombra da identidade.
Quando a identidade ndo ¢ fixada de maneira adequada, a sombra ¢ muito ténue”

(TORQUATO, 1986, p. 115). De acordo com Pepe (2011), os conceitos de identidade e imagem
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sdo diretamente relacionados, ja que uma transformacdo na imagem também influencia na
identidade.

A identidade ndo é um conceito que se pode determinar apenas internamente, ja que
implica na inter-relacdo entre outsiders e insiders, a imagem externa construida é a
chave do processo de mudanca de identidade e representa a interpretacdo dos
membros sobre o feedback que recebem dos outsiders sobre sua organizagdo. (PEPE,
2011, p.7, traducdo da autora)

De acordo com Pepe (2011) a identidade da organizacdo é considerada por diversos
autores como um elemento intangivel, que é chave para a sobrevivéncia organizacional. Para a
autora, a identidade nao so afeta como também define os temas estratégicos e as capacidades
da organizagéo.

Ramos (1997 apud Colgado 2006), afirma que a identidade € o resultado das
escolhas feitas pela instituicdo buscando destacar-se diante de seus publicos, enquanto a
imagem € a percep¢do que esses publicos tém dessas escolhas, é “aquilo que a empresa ou
consegue projetar ou acaba projetando”.

Com sua origem do latim identitas, a palavra identidade refere-se a quem € o sujeito
e quais sdo as particularidades que o tornam Unico. O uso dessa palavra é geralmente ligado a
individualidade, no entanto, é possivel aplicar o conceito no contexto das organizagdes,
considerando que elas também possuem os seus aspectos singulares. Para Almeida et. Al. (2012
apud Sodreé, 2014), as organizacdes,

S8o consideradas sujeitos, atores que ocupam um papel na cena social, atuam e
interagem com outros sujeitos, sejam eles pessoas fisicas, como no caso de acionistas,
consumidores e clientes, sejam outras organizacdes, como parceiros, fornecedores ou
orgdos publicos. Por serem considerados sujeitos, entende-se que as organizacfes
também tém identidade prépria. (ALMEIDA et. al., 2012, p.84 apud Sodré, 2014,
p.34)

Conclui-se entdo que a identidade organizacional € a autodefinicdo de uma
organizacio. E a representagio de como ela se define partilhada por seus membros. De acordo
com Almeida et. al.:

Identidade organizacional é uma colecédo de atributos que sdo vistos como especificos
daquela organizagdo por seus empregados e que estdo explicitos e implicitos nessas
relagdes. A identidade é, portanto, construida pela perspectiva interna da organizacao,
representada com base na visdo compartilhada pelos membros da organizagdo sobre
aquilo que ela é. (ALMEIDA et. al., 2012, p.84 apud SODRE, 2014, p. 35)

Percebe-se, portanto, que a identidade de uma organizacdo €é construida
internamente por ela e por seus colaboradores. Por meio da relacdo entre o que a empresa é e 0
que ela representa, essa percep¢do pode ser influenciada diretamente pelo posicionamento da
organizacao.

A partir das apresentagbes conceituais anteriores, € possivel afirmar que a

identidade é o significado de um processo de constru¢do compartilhado internamente pelos



25

membros da organizagdo, que representa quem ela é, enquanto a imagem é a opinido dos
publicos internos e externos sobre a organizacao, ou seja, o resultado de como ela se mostra.
Depreende-se dai que identidade é o modo pelo qual uma organizagéo se posiciona perante a
sociedade. Ja a sua imagem é a opinido da populagéo sobre ela.

Este topico apresentou o conceito de imagem organizacional, que é o resultado das
percepcdes que se estabelecem na mentalidade individual e coletiva por meio da acumulagéo
de estimulos (Araujo,1999). E necessario considerar que a imagem de uma organizagio pode
ser transformada pelos meios de comunicacao, tendo em vista que a permitem o dialogo entre
a organizacdo e seus stakeholders. Como a constitui¢cdo do imaginario do publico pode ser um
processo influenciavel pela organizacgdo, por meio do monitoramento e gestao desses atributos,
a capacidade de atuar nas redes sociais pode ser vista como um fator estratégico na hora de
pensar a imagem de uma organizacao.

Também foi abordado o conceito de identidade organizacional, que esta
diretamente correlacionado ao conceito de imagem, podendo a identidade modificar e ser

modificada pela percepcéo que os publicos tém de determinada organizacao.
2.1 — A Comunicacao Mediada por Computador (CMC)

O Facebook, o Instagram, o Twitter e até mesmo o extinto Orkut sdo sites de redes
sociais que representam formas de Comunicacdo Mediada pelo Computador (CMC), ou seja,
ferramentas que estdo focadas nas interacGes entre pessoas no universo das redes sociais on-
line. Este topico tem por objetivo apresentar o conceito de CMC, que é essencial para a analise
que sera feita posteriormente da crise de imagem do Quitandinha.

O conceito, utilizado por diversos autores, foca a capacidade do ciberespaco de
proporcionar um ambiente de interagcdo e de construcdo de lagos sociais. Com sua
popularizacdo, essas ferramentas passam a fazer parte dos costumes diarios de milhares de
usuarios, incorporadas no cotidiano de suas praticas de comunicacdo (RECUERO, 2012). De
acordo com Recuero (2012, p.1), o conceito considera a “capacidade do ciberespaco de
proporcionar um ambiente de intera¢do e construgdo de lagos sociais” a partir de “praticas
sociais que vao reconstruir sentidos e convengdes para a conversacao online”.

Para Baron (2002, p.10 apud Recuero, p.2) a CMC “¢ definida de modo amplo como
quaisquer mensagens de linguagem natural que sejam transmitidas e/ou recebidas através de
um computador. Falando de modo geral, o termo CMC se refere a linguagem natural escrita

enviada via Internet. ”
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Para diversos autores, a CMC é um conceito amplo, que trata principalmente da
possibilidade de trocas entre usuarios por meio de computadores. S&o inumeras as ferramentas
disponibilizadas por esse ambiente, algumas focadas em texto, outras em imagens e sons e
algumas outras que englobam todas essas possibilidades.

Recuero (2012) no entanto, acredita que a CMC ndo se limita a essas ferramentas,
ela também implica uma construgdo social. Jones (1995, apud Recuero, 2012) defende que a
CMC néo é apenas um conjunto de ferramentas, mas também é um motor de relagdes sociais.
O autor completa explicando que o computador e as tecnologias ndo apenas estruturam essas
relagdes, mas também proporcionam um ambiente para que elas ocorram. “E na CMC que as
relacOes sociais sdo forjadas através das trocas de informacédo entre os individuos. Ela ndo é,
portanto, apenas uma estrutura técnica de suporte a linguagem, mas, igualmente, um conjunto
de ferramentas cujo sentido é construido pelos interagentes. ” (RECUERO, 2012, p. 2)

Portanto, a conversagdo pode ser considerada como o meio através do qual as
interacOes sociais acontecem e atravées do qual as relagdes sociais sdo estabelecidas.

Uma das caracteristicas a ser considerada nessa conversacao, € a apropriacao da
linguagem pelos usuarios. “Essas praticas conversacionais vdo aparecer como apropriagoes,
como formas de uso das ferramentas de CMC para construir contexto e proporcionar um
ambiente de trocas interacionais. ” (RECUERO, 2012, p.3)

A escrita falada € uma das caracteristicas que marcam a oralidade presente no
discurso dos usuarios da CMC, essa apropriacdo, de acordo com a autora, se da devido ao uso
limitado dos caracteres do teclado e de outras ferramentas para simular a linguagem oral, e diz
respeito as limitacGes existentes no ambiente online, que traz algumas dificuldades, um deles
sendo a ndo existéncia dos sinais ndo verbais que auxiliam na criacdo do contexto de um dialogo
face a face. Pois, apesar de contar com ferramentas como o som e a imagem, grande parte da
linguagem utilizada na CMC ¢ escrita.

Outra caracteristica da CMC é a elasticidade temporal com a qual ela conta.
Considerando a interacdo on-line, compreendemos que o “conceito de unidade temporal se
torna elastico, alterando também a percepc¢do de contexto, pois as a¢des acontecem, muitas
vezes, durante espacos de horas e até dias” (RECUERO, 2012, p.4). O conceito de formas de
CMC podem ser classificados em sincronas e assincronas. Baron (2002 apud Recuero, 2012),
explica que formas sincronas sao aquelas que possuem o potencial para a interagao “em tempo
real” dos participantes, enquanto as assincronas sao aquelas ferramentas que ndo possuem esse

potencial. Um exemplo disso sdo as mensagens diretas no Facebook, que podem ser
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respondidas instantaneamente, gerando um didlogo em tempo real, ou 0s comentarios em
determinada postagem, que podem ser vistos e respondido horas e, até mesmo, dias depois.
Recuero (2012), no entanto, considera o conceito de sincrono ou assincrono um
tanto vago para ser aplicado a CMC. Para a autora, as duas perspectivas sao restritivas, ja que
essas categorias comportam apenas o nivel macro e esses conceitos podem se transformar caso

0 contexto seja analisado. De acordo com Recuero,

O conceito de sincronia e assincronia € um tanto o quanto limitado. Por exemplo,
quando pensamos na conversagdo como pratica, vé-se claramente que, embora o e-
mail seja tradicionalmente apontado pelos autores como um meio assincrono, ele pode
adquirir caracteristicas sincronas em seu uso diario. Imaginemos, por exemplo, que
um individuo A envia um e-mail a um individuo B, que imediatamente responde.
Percebendo que B estd online, A passa a responder imediatamente, dando
prosseguimento ao didlogo. Neste caso, 0 e-mail passa a ser uma ferramenta sincrona.
(RECUERO, 2012, p.6)

Ha também de se considerar que para que essa conversacao exista é necessario que
0 usuario esteja presente naquele ambiente, que é mais uma caracteristica da CMC, a criacao
de uma representacdo do usuario. Essa presenca exige a criacdo de representacdes daquele
individuo, seja por meio de um perfil em uma rede social, ou pelo nome de usuério escolhido.
Para Recuero (2012), essas identidades construidas dentro desse universo auxiliam na

individualizagdo dos usuérios.

Essas “representagdes do self” tém caracteristicas semelhantes aquelas explicitadas
por Goffman (1967) em sua constru¢do. Elas referenciam individuos que interagem
através da CMC. Séo cuidadosamente montadas como espacos pessoalizados, que
trazem impressdes construidas para dar uma ou outra impressdo na possivel audiéncia,
através de pequenas pistas. E uma reinscricio de elementos que sdo caracteristicos
dos individuos no ciberespaco. (RECUERO, 2012, p. 6)

O individuo presente no ciberespaco constroi um perfil utilizando-se de ferramentas e
com base em suas caracteristicas individuais e em seus interesses. O perfil desse usuario e 0s
elementos que ele apresenta estabelecem a representacao do individuo nesse ambiente, a partir
dessa constituicdo de identidade, o usuario passa a ser parte da CMC. “Essa personalizacdo e
individualizacdo, ainda que representada no espaco virtual, é essencial para a conversacgdo, pois
fornece informagdes cruciais a respeito dos interagentes envolvidos e dos contextos criados.
(RECUERO, 2012, p. 8)

De acordo com Recuero (2012), compreende-se ainda que, além da representatividade
do usuario no ciberespaco, € necessario que haja a apropriagédo das ferramentas, da linguagem
predominante naquele espaco e de suas formas de utilizacdo, ja que esses sdo requisitos basicos
para que o individuo se estabeleca naquele ambiente e para que participe das interagdes com

outros individuos.
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Recuero (2012) lista também como caracteristica da CMC a construcdo de um contexto
de conversacao. Algo que interligue comentarios sobre determinado assunto de modo que seja

identificavel uma conex&o entre o conteudo publicado por diferentes usuarios.

A negociacdo e a construcdo do contexto sdo uma parte importante da conversacao
como apropriacdo das ferramentas de CMC. Especialmente nas ferramentas
assincronas, o desenvolvimento do dialogo necessita de um contexto que seja provido
de forma permanente. Como a maior parte das CMC é dotada de permanéncia e muitas
dessas ferramentas possuem ainda sistemas de busca, 0os novos participantes da
conversacdo facilmente conseguem interpretar as pistas do contexto e tomar parte no
didlogo. Em ferramentas sincronas, por outro lado, as interagBes sdo menos
permanentes e acessiveis. Por isso, o contexto é muito mais fluido e menos
perceptivel. (RECUERO, 2012, p. 15)

Além disso, a conversacdo mediada por computador conta com outro elemento
essencial, a propria estrutura de rede, que é gerada a partir das interac@es entre os individuas, 0
que “proporciona a conversagdo diante de audiéncias invisiveis” (Boyd, 2007 apud Recuero,
2012). Dessa forma, a conversacao gera por si s6 uma nova rede de didlogo entre usuarios nao
necessariamente presentes num mesmo espago, mas inseridos num mesmo contexto.

Compreender o conceito de conversacdo mediada por computador foi necessario para
que possamos compreender as caracteristicas presentes nesse ambiente, para que seja possivel
sustentar conceitualmente a posterior anélise a ser feita na pagina do bar Quitandinha, além da
conclusdo sobre como o evento afetou a imagem do estabelecimento, afinal, ap6s todas as
consideracBes desse topico, enxergamos o ciberespaco como um local de conversacédo e,

portanto, de construcdo de imagem.
2.2 - O Facebook

De acordo com o site Wikipédia, o Facebook? é um site e servico de rede social,
lancado em fevereiro de 2004, operado e de propriedade privada da Facebook Inc.. Fundado
por Mark Zuckerberg e por seus colegas da faculdade Eduardo Saverin, Dustin Moskovitz e
Chris Hughes. Inicialmente, o uso do site era limitado aos estudantes da Universidade de
Harvard, mas foi expandido para outras faculdades na area de Boston, da lvy League e
da Universidade de Stanford. Em 4 de outubro de 2012, o Facebook atingiu a marca de 1 bilhdo
de usuérios ativos, sendo por isso a maior rede social em todo 0 mundo. O nome do servigo
decorre 0 nome coloquial para o livro dado aos alunos no inicio do ano letivo por algumas
administracdes universitarias nos Estados Unidos para ajudar os alunos a conhecerem uns aos

outros.

2 http://pt.wikipedia.org/wiki/Facebook
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Em 2005, o Facebook alcangou outros paises e até o final do ano conseguiu adesao
de usuarios no Canada, México, Reino Unido, Australia, Nova Zelandia e Irlanda. O processo
de expansdo continuou até tornar-se a rede social que conhecemos atualmente. O Facebook foi
lancado no Brasil em 2010. O servigo do site é gratuito para 0s Usuarios e a receita recorrente
da empresa é proveniente das a¢des de publicidade e propaganda veiculadas na rede social.

Os usuérios devem se registrar antes de utilizar o site, apds isso, podem criar um
perfil pessoal, adicionar outros usuarios como amigos e trocar mensagens, incluindo
notificagcBes automaticas quando atualizarem o seu perfil. O site permite que qualquer usuario
que declare ter pelo menos 13 anos possa se tornar usudrio registrado. De acordo com Recuero
(2012),

O primeiro investimento desse tipo de conexdo é aquele da construgdo de um perfil
no site de rede social escolhido. Esse investimento proporciona, inicialmente, a
criacdo de uma presenca (indicando que o ator esté apto a interagir naquele espaco).
(...). Com as conexdes emergentes e associativas, acontece também a legitimagéo
desse investimento, na medida em que 0s outros atores reconhecem a presenga de um
individuo. Assim, quando alguém envia uma mensagem a um perfil no Facebook, por
exemplo, existe a legitimacgéo daquele ator com um no na rede. (RECUERO, 2012, p.
607)

Além disso, os usuarios podem participar de grupos de interesse comum de outros
utilizadores, organizados por escola, trabalho ou faculdade, ou outras caracteristicas, e
categorizar seus amigos em listas como "as pessoas do trabalho" ou "amigos intimos".

O primeiro procedimento para participar de uma rede social e poder interagir com
0S USUArios nesse espago € por meio de um perfil publico, onde o ator é considerado um “né na
rede” (RECUERO, 2012). Entende-se, portanto, que o ator estd disposto a participar dos
processos relacionais e das convengdes que ali existem e “justamente porque passam a mediar
as conexoes, que os sites de rede social geram novas apropriacdes pelos atores” (Recuero, 2012,
p.598). Ainda de acordo com a autora, a apropriacéo,

Principalmente em seu carater simbolico (Lemos, 2002), vai construir, assim, novos
valores que sdo legitimados e reapropriados pelos grupos nas préprias praticas de
interacdo com as ferramentas. Esses valores, entretanto, ndo sdo estaticos, mas
dindmicos, em constante mudanga, ndo apenas pelo ambiente cultural onde cada
tecnologia é apropriada, mas igualmente pelos usos que cada grupo ali constroi.
(RECUERO, 2012, p. 603)

Entendemos ainda que, por meio da concepc¢do e da manutencao de um perfil na
rede social, aguela pagina torna-se o elemento representativo do individuo no ambiente on-line
e é o fator que o distingue dos demais. E importante ter em vista que as redes sociais permitem
que o usuario selecione quais sdo 0s componentes que 0 representam e que prefere
disponibilizar naquele meio, rejeitando outros elementos que ndo consideram adequados. Dessa

forma, o perfil na rede social torna-se uma imagem projetada do individuo e que permite que o
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usuario associe valores e principios a sua imagem, que ndo precisam necessariamente existir, e
também admite que o sujeito omita questdes que ndo considere adequadas, mas que também
podem ser dados representativos sobre si mesmo.

A equipe do Facebook, para distinguir os perfis de usuarios dos perfis de
organizages, criou uma pagina especifica para esta categoria, que € denominada fan page. A
fan page é uma pégina exclusiva para marcas, personalidades, instituicdes e organizacdes, que
possui aplicagdes distintas dos perfis pessoais para se adequar as necessidades desses USUArios.
Essa € uma nova modalidade de uso na midia social, que identificou o crescente engajamento
das organizacOes ao Facebook e instituiu um formato mais adequado para convencionar a
ferramenta ao novo seguimento. Tratando-se de uma fan page, o usuério pode curtir a pagina
de uma organizacdo e visualizar suas publicacdes em sua pagina pessoal. Essa € uma nova
modalidade de uso na midia social, que foi percebida pelo Facebook, e prontamente respondida

com um ajuste da ferramenta para alcancar esses segmentos.

Figura 1 Pagina inicial da fan page do Quitandinha

Dy P At
Quitandinha Bar

Sobre

Linha do Tempo Fotos Curtidas Mais ~

Q Procurar por publicaces nesta Pagina E Quitandinha Bar
12.571 pessoas curtiram isso — a =
- SR (LR

Cerveja gelada e petiscos deliciosos que deixam qualquer um com agua
Sempre aberto - § - Aceita reservas na bocal! Venha saborear no melhor ponto da Vila Madalena! Olha so6:
P — http://www.barquitandinha.com.br/cardapio.asp

Convidar amigos para curtir esta Pagina - .
Fonte: Facebook
E importante destacar que a relagdo entre um usuario e uma organizagdo no
Facebook n&o configura uma relagcdo de amizade, como acontece entre perfis pessoais. O

usuario identifica a pagina da organizagdo que possui interesse em acompanhar o perfil, curte,
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se 0 desejar, e, em seguida, passa a receber as postagens da organizagdo no seu feed 2 de noticias
e pode tornar-se um seguidor.

Existe uma métrica que € relacionada apenas as fan pages: a quantidade de usuarios
que “estdo falando sobre isso”. Essa métrica indica 0 nimero de internautas que criaram uma
histéria na péagina por meio das publicacdes e interacbes com o perfil, seja através de
compartilhamentos, por curtidas ou por eventos criados a partir de um dos posts, por exemplo.
E um indicador atualizado diariamente e pode ser visto durante uma semana. Apds esse periodo,
novos indices sdo gerados pela ferramenta.

A acdo de curtir um post no Facebook significa registrar que o usuario gostou
daquela postagem, sem que seja preciso, necessariamente, inserir um comentario para sinalizar
sua opinido. O usudrio, assim como curte uma postagem, curte uma fan page. O Facebook
disponibiliza ainda a funcdo de compartilhar, que é o ato de disseminar as publicacdes que
tenham despertado o interesse do individuo e que foram publicadas por outros usuarios. E
possivel que 0 usuario escreva um comentario antes de compartilhar um post. Apés o
compartilhamento, a publicacdo estard visivel na sua pagina pessoal e para todos os seus
contatos no Facebook.

Destacamos também que o interesse em compartilhar uma publicacdo ndo é
necessariamente por uma caracteristica considerada pelo usuario como positiva na postagem.
Pode-se compartilhar uma publicacdo que tenha o individuo tenha considerado negativa e
queira expor seu desagrado para seus seguidores por meio da funcionalidade. O ato de
compartilhar se distingue do ato de curtir uma publicacéo, ja que aquela opcdo é usada apenas
para publicacBes que o usuario realmente tenha destacado, seja por gostar ou ndao daquela
publicacéo.

3 De acordo com a Central de ajuda do Facebook, o Feed de noticias é a pagina inicial do usuario e permite a
visualizacdo das atualizagdes e dos historicos de posts de seus amigos e dos perfis seguidos.
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Capitulo 3 - Crise de imagem nas redes sociais

Este capitulo tem por objetivo trazer para o presente estudo referenciais
bibliograficos acerca da crise de imagem nas redes sociais. Como ja explicitado no primeiro
capitulo deste estudo, os sites de redes sociais sdo, entre outras coisas, uma ferramenta para a
construcdo da imagem de uma organizacdo perante seus publicos e nelas, qualquer instituicéo,
pequeno negdcio ou grande organizagdo esta sujeito a um episddio de crise. Além disso,
traremos para a discussdo a necessidade de as organizacdes se planejarem para estar presentes
nas redes sociais. Também discutiremos neste capitulo a igualdade de género, tema diretamente
associado com o caso em estudo, e essencial para compormos a discusséo sobre posicionamento
e discurso organizacional nos dias atuais.

A imagem pode ser considerada um dos bens mais preciosos de um
estabelecimento. Ela é, como ja foi exposto no capitulo anterior, o resultado do relacionamento
entre a organizagao e seus publicos. (ARAUJO, 1999)

A expressdo crise tem sua origem no grego krisis e significa deciséo, julgamento.
A palavra chegou a lingua portuguesa por meio dos substantivos crise, critica, critério e seus
derivados. O dicionario Michaelis* define crise como “momento critico ou decisivo. Situago
aflitiva. Conjuntura perigosa, situacdo anormal e grave. ”

De acordo com Curado (2009), a crise de imagem é a ameaca a perda do mais
importante ativo de uma pessoa ou de uma organizagdo: a sua reputacdo. A autora define
imagem como a atribuicdo de qualidades ou defeitos a alguém ou a alguma coisa. Atributos
esses, que ndo sdo necessariamente verificados objetivamente. Engquanto a reputacdo é a
percepcao de ganhos adicionais proporcionados por alguém ou por uma organizacdo, além das
suas obrigacgdes contratuais.

Ou seja, a crise é a perda de confianga na relacdo entre a pessoa ou organizacao
com os seus stakeholders. “A crise sempre sera o reflexo de uma falha no processo de gestéo,
seja na coleta de informacdo, no seu processamento, na execugdo das a¢des e nos resultados
obtidos. As agdes sdo percebidas com a materializagdo do discurso. ” (CURADO, 2009)

De acordo com Teixeira (2013), “a crise, independentemente de sua natureza, € um
momento de alerta, mudanga, instabilidade, que requer uma tomada de decisdo rapida para ndo
a deixar ganhar forga e evoluir” (TEIXEIRA, 2013, p.41). A crise, segundo a autora, pode ser

considerada o resultado do desdobramento de um fato, assim, determinado acontecimento passa

4 Disponivel em: http://www.michaelis.com.br/busca?r=&f=&t=&palavra=crise
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a ser uma crise quando ganha relevancia, e passa a ser um risco para a organizagdo. “Essa
instabilidade, além de colocar em risco a imagem e a reputacdo, estremece o clima
organizacional”, descreve Teixeira (2013).

No ambiente organizacional, as crises podem ser econdmicas, politicas ou
financeiras, no entanto, todas tém reflexo na organizagdo. “Hoje, qualquer empresa,
independente do seu porte, estd sujeita a sofrer uma crise, que pode afetar uma pequena
comunidade ou ter impactos maiores. ” (TEIXEIRA, 2013, p.41)

Para Luecke (2007 apud Teixeira, 2013), crise € uma mudanca, repentina ou
gradual, que tem como resultado um problema urgente que demanda resolucéo imediata, ou, ao
menos, as primeiras providéncias devem ser tomadas com o intuito de conter ou inimizar o fato
gue esta causando a crise.

Neves (2002 apud Teixeira, 2013) define a crise em uma organizacdo como uma
situacdo que surge quando a empresa realiza algo, ou deixa de realizar, que afeta, afetou ou
podera afetar interesses publicos relacionados a organizacéo, essa agao tem, entdo, repercussdo
negativa junto a opinido publica.

As crises surgem a partir de riscos aos quais as organizagdes, independentemente
de seu tamanho, estdo expostas. Sejam riscos relacionados a alimentos estragados, escandalos,
atendimento insatisfatério ou qualquer outro que possa prejudicar o relacionamento da
organizagao com seus stakeholders.

De acordo com Teixeira (2013), nesse contexto, a comunicacdo tem o papel de
trazer a tona os riscos evidentes e, além deles, a elaboracdo de solu¢cbes e medidas que possam
conter ou minimizar esses riscos. Prevenir e conter riscos sdo praticas a serem adotadas por
todas as organizagdes nos dias atuais.

Forni (2014) define crise, do ponto de vista da comunicagdo, como “acontecimentos
que, pelo seu potencial explosivo ou inesperado, tém o poder de desestabilizar organizacdes e
governos e suscitar pauta negativa. ” (FORNI, 2014, p.2)

Do ponto de vista do autor, crises ndo sao causadas apenas por calamidades ou
eventos de grande porte que alcangcam publicidade natural. Hoje, as organizacGes e seus
profissionais devem preocupar-se também com fatos aparentemente simples, que podem
assumir dimensdes bem maiores do que as empresas desejam e imaginam. Fatos como esses
ocorrem, segundo o autor, por conta de erros na conducgéo, inexperiéncia ou precipitacdo por

parte da equipe dessas instituicdes. Administrar uma crise, segundo Forni (2014), significa
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tomar medidas visando esclarecer os acontecimentos para os publicos internos e externos, tudo
iSso com o objetivo de evitar ou de atenuar os possiveis desgastes a imagem.

Em tempos em que a comunicacdo esta cada vez mais veloz e imediata, o
posicionamento da instituicdo nas redes sociais depreende atencdo e planejamento prévio por
parte dos profissionais. E ainda que haja essa preocupagéo, as crises podem vir de forma
inesperada. Para isso, inUmeros autores destacam a necessidade de prever riscos para que seja
possivel planejar antes das crises. Forni (2014) defende que existam “remeédios para evitar
estragos demasiados a imagem da empresa. Se ndo existe plano preventivo, pelo menos que
sejam mapeados 0s principais fatos negativos que acontecem ou podem acontecer (por mais
surpreendentes que paregam). ” (FORNI, 2014, p.4)

Portanto, segundo o autor, € mais viavel investir na preparacdo que lidar com os
estragos que sequer foram previstos. Forni (2014) defende que a premissa do planejamento e
da prevencdo é a base da gestdo de crises. Segundo o autor, por serem previsiveis, muitas crises
podem ser estudadas e seus desdobramentos planejados. E até mesmo em situacbes nédo
previstas, um bom planejamento pode auxiliar na busca por uma solucao.

Teixeira (2013) explica que as crises tém caracteristicas comuns quando se
desencadeiam, a principal delas é o “elemento surpresa”, que faz com que os fatos ganhem
alcance rapidamente, e, muitas vezes, por despreparo e inexperiéncia dos donos da empresa e
de sua equipe, muitos estragos sao feitos.

Crises podem ser classificadas em diferentes tipos: fendmenos da natureza,
ambientais, sociais, em relacdo ao produto propriamente dito, financeira e tecnoldgica
(TEIXEIRA, 2013). Para o presente estudo, iremos destacar as crises sociais, que, de acordo
com Teixeira (2013), envolvem os valores morais, carater, cultura e filosofia, além de como a
empresa age frente a diferentes temas. A autora expde que os fatos geradores mais comuns
desse tipo de crise sdo: acidentes de trabalho, demissdes em massa, violacdo de leis,
discriminacdo, assédio e escandalos de qualquer natureza, como fraudes e casos de corrupcao.

As redes sociais sao consideradas por inimeros autores que estudam o tema como
agravantes nas crises. Forni (2016) afirma que o tamanho da empresa ou a natureza da
organizagdo ndo importam no momento da crise. “Todas hoje vivem o drama de “estar” ou ndo
presentes nas redes sociais. Quem esté fora sofre a sindrome da auséncia, como se a empresa
estivesse alienada do mercado, pelo fato de nédo participar das midias sociais. ”” (FORNI, 2016)

Aquelas organizacOes que se estruturaram e se capacitaram para entrar nesse mundo

novo sofrem outro tipo de ansiedade, segundo o autor, que é o medo de se expor ao mercado,
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adotar ou ndo um posicionamento transparente demais pode significar problemas e criticas;
cometer um erro e ter a reputacdo ameagada por algum cliente insatisfeito; por acdes legais do
governo ou de 6rgaos reguladores.

Forni em entrevista para a revista Organicom (2007)° afirma que s3o necessarias
acles a serem tomadas com o intuito de esclarecer os acontecimentos com seus publicos
(interno e externo), com vistas a evitar desgastes a sua imagem. “Saber conduzir esse processo
constitui basicamente o éxito ou o fracasso na condugdo de uma crise” (FORNI, 2007, p.2)

O autor explica que fluxo de informac6es entre diferentes midias sociais da internet
permite que as repercussdes das crises de imagem ganhem amplitude com maior velocidade. A
crise n&o se limita & uma Unica midia social, ela se espalha com facilidade entre os usuarios. E
notdrio que crises alimentam a pauta diaria da midia, porque repercutem rapidamente e causam
danos que podem atrair a curiosidade e o interesse do publico. Forni (2007), define a
necessidade de administrar a comunicagdo durante a crise:

Nas situagdes graves de crise, principalmente em temas polémicos e de grande
repercussdo, quem deve assumir o comando da dindmica das informagdes é a empresa
e ndo a midia. Se a midia toma a iniciativa, serd muito dificil reverter o processo. Ao
assumir o comando, adotar uma atitude realista e ndo tentar minimizar os fatos;
comunicar as mas noticias de uma s6 vez e mostrar com transparéncia as providéncias
para resolver a crise. (FORNI, 2007, p.1)

A diversidade de canais e interlocutores é um fator que também deve ser
considerado durante a crise. A atualidade conta com inimeras opc¢des de ferramentas de
producdo de contetido. Assim como a possibilidade de expandir com maior facilidade seu
alcance. De modo que uma crise que comeca nas redes sociais podera alcancar outros meios de
comunicagéo.

A mensagem esta mais diluida, devido ao maior nimero de fontes de informacéo para
os leitores, espectadores e ouvintes. Por causa dessa maior oferta de tempo e espaco,
e das propensdes da midia, as boas novas tendem a alcancar uma plateia menor e as
mas novas, uma plateia maior. (CASTELANO, 1999)

3.1 — Posicionamento organizacional em tempos de crise

As redes sociais tornaram-se um veiculo fundamental para o debate e para a
construcdo do relacionamento, como ja apresentamos em capitulos anteriores. Sdo nelas que
diferentes pessoas, em qualquer lugar, de qualquer especialidade, tém a chance de participar e
se engajar. Por este motivo, as organizagdes, a0 menos algumas delas, passaram a se preocupar

com a construcdo de uma imagem nas redes sociais, sdo muitos 0s casos de referéncia sobre a

5 Disponivel em http://www.revistaorganicom.org.br/sistema/index.php/organicom/article/view/100/232
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construcdo de relacionamento com os publicos por meio das ferramentas on-line, assim como
s&o comuns os casos de crise envolvendo organizagdes nas redes sociais.

Nessa nova realidade, € clara a necessidade de as organizacbes passarem a
considerar os sites de redes sociais como locais de conversacdo e de construgdo de um
imaginario com o consumidor e, além disso, de estarem cientes de que as redes sociais ddo voz
a seus usuarios, sendo assim, um ambiente propicio para a concepgao e 0 agravamento de crises.

Nos dias de hoje, a internet e a comunicacdo off-line ndo séo dissociadas, nem
mesmo 0s acontecimentos do dia a dia limitam-se a realidade ndo virtual. Crises que comecam
com acontecimentos no mundo fisico podem repercutir rapidamente na esfera digital. Teixeira
afirma que,

Por muitas vezes 0s meios de comunicagdo se pautam pelos assuntos relevantes e
debatidos dentro do ambiente on-line, ou, ainda, as redes sociais ajudam a disseminar
a informacdo para além daquele grupo cativo de leitores de determinado jornal. Claro
que o efeito contrario também acontece, mas percebe-se que as crises se tornam mais
fortes e poderosas no mundo globalizado gracas & sua velocidade e dinamicidade.
(TEIXEIRA, 2013, p.54)

Coutinho (2009 apud Terra 2012) explica que algumas empresas descobriram a
eficacia das midias sociais e passaram a utiliza-la para estreitar lagos com o consumidor. Porém,
ainda ndo foi definida uma formula que auxilie esse novo posicionamento das organizacdes.
Muitos erros sdo e ainda serdo cometidos por agéncias e outras instituicdes na busca pelo
relacionamento ideal com os usuérios e formadores de opinido das redes sociais.

Poucas organizacdes perceberam que as redes sociais sdo grandes impulsionadores
de crises. Essas organizacdes ndo param para observar o que estdo falando sobre seu negocio e,
em virtude disse, deixaram de ter controle do que esta sendo falado sobre seus produtos e marca,
seja de forma positiva ou negativa. “Muitas empresas encontram-se emparedadas, sem saber
como lidar com o excesso de informacdo e as novas midias, nas quais qualquer um pode ter o
papel de reporter e narrar situagdes vividas ou debater assuntos acerca de determinado tema. ”
(TEIXEIRA, 2013, p. 57)

E preciso deixar claro que ndo é impossivel agradar a todos. Nenhuma empresa
atingira os 100% de satisfacdo de seus consumidores. Teixeira (2013) explica a necessidade de
mapear 0 motivo da insatisfagdo para que a empresa possa buscar sempre o aperfeicoamento.
Ao contrario do que fazem muitas organizagdes, que ignoram as criticas de seus consumidores.

O uso das redes sociais como forma de criar relacionamento com os publicos € uma
das atitudes claras, de acordo com diversos autores, que devem ser tomadas pelas organizagdes,
independentemente de seu tamanho. “Construir um relacionamento eficiente com seu publico

na internet faz parte da identidade corporativa e, por consequéncia, da construcdo da imagem e
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da reputacdo da marca. Tais ingredientes fazem parte do processo de gestdo de crise.
(TEIXEIRA, 2013, p. 58)

Forni (2015) explica que independentemente de a organizacdo estar pronta para
atuar nas redes sociais, ela corre riscos. Estar presente ou ndo, saber se posicionar e dialogar ou
ndo, ndo isenta a instituicdo da repercussdo dos comentarios e demais informac@es circulantes
na rede.

Como estar nas midias sociais ainda é uma pratica um pouco nova para muitas
empresas, 0s executivos podem acreditar que, se eles ndo tém contas ativas, eles nao
estdo em risco e ndo precisam participar de quaisquer conversas online. Enfiar a
cabeca em baixo da terra pode acabar afetando uma organizagdo. Afinal, s6 porque
uma empresa ndo esta diretamente envolvida em uma midia social, ndo significa que
ela ndo é um topico ou alvo de conversas online. Até porque nao é vocé que determina
se estard ou ndo sendo comentado nas redes sociais. (FORNI, 2015)

Por mais claro que esteja, ainda existem muitos questionamentos sobre a
importancia de a organizacao cuidar da reputacao online, monitorar, avaliar e examinar se vale
a pena responder o que estdo dizendo sobre a marca ou o produto na Internet ou nas redes
sociais. Forni (2014) explica algo que é possivel saber sem recorrer a conceitos teoricos: como
consumidores ja sabemos que hoje as decisdes estdo sendo tomadas muito em funcdo do que as
pessoas veem em comentarios ou criticas nas redes sociais.

Apesar dos ambientes distintos, a construcdo da imagem de uma empresa on e off
line pode estar diretamente interligada, pois, nos dias de hoje, ambos dependem um do outro
para a efetivagdo da imagem. Dito isso, considera-se que a comunicagéo estabelecida nas redes
socais, no que se refere a estratégia, pode ser considerada identidade de uma organizacao que,
se bem realizada, gera uma boa imagem. Teixeira (2013) chama de identidade corporativa
digital o processo de comunicacdo feito pelas empresas no ambiente virtual.

Com ja foi dito anteriormente, as crises de imagem no ambiente on-line exigem o
preparo diferenciado por parte das equipes. De acordo com o principio do gerenciamento de
crise, no momento em que ela ocorre, € preciso entender quando a marca esta envolvida em
crises de qualquer espécie. Independentemente de a empresa estar certa ou errada, o problema
deve ser visto como dela, para que seja gerenciado e resolvido da melhor forma.

Teixeira (2013) defende que as empresas precisam contemplar no processo de
gestdo de crise um modelo de comunicagdo adequado para as redes sociais. A autora enumera
ainda posicionamentos a serem tomados no mundo virtual durante situagdes de crise, sendo
alguns deles: compreender a dindmica das redes sociais; tomar atitudes na primeira hora em
que a crise for identificada; ndo dar respostas em forma de comunicado, afinal a internet deve

ser utilizada como ferramenta de aproximacéo; néo deixar de responder e se posicionar de forma
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transparente e honesta. Teixeira aponta ainda que, em tempos em que as crises on-line e off-
line ndo estdo dissociadas, € crucial que as organizaces aprendam a fazer planejamento de
prevencdo e posicionamento para as duas circunstancias. Afinal, a linguagem, o publico e as
consequéncias da mensagem sdo diferentes em cada ambiente.

Sobre a recuperagdo da imagem, Curado (2009) afirma que a recuperacdo da
confianca de uma organizagdo que saiu de uma crise de imagem parte do reconhecimento das
préprias vulnerabilidades. “Nédo se trata de fazer um “mea culpa” publico, um gesto de
autoflagelamento. A recuperacéo eficaz depende essencialmente do diagnostico interno em
relacdo a necessidade de revisao de processos. ” (CURADO, 2009)

A realidade mostra a importancia do posicionamento das empresas no mundo
virtual, principalmente em se tratando da sua imagem para os consumidores. O jornal Valor

Econémico divulgou o resultado ©

de uma pesquisa realizada em 2014, pela
PrincewaterhouseCoopers, que constatou que 77% dos brasileiros levam em conta opinides
colhidas nas redes sociais para tomar decisGes de compra. Segundo Forni (2014), os nUmeros
verificados pelos pesquisadores no pais estdo acima do apurado em outros 18 paises
pesquisados.

De acordo com o levantamento, 77% dos brasileiros conectados na Internet
disseram se informar nas redes sociais, levando em conta a opinido de amigos ou os perfis dos
varejistas. Entre os respondentes, 79% citaram o Facebook como fonte.

E ndo interessa 0 tamanho do negdcio. Pequenas empresas devem monitorar
constantemente a reputacdo online. N&o importa se 0 neg6cio que vocé dirige tem um
dos melhores produtos da inddstria ou mesmo se ele oferece um excelente servico. Se
a imagem da empresa na web é negativa, isso poderia impactar de forma significativa
as vendas. (FORNI, 2014)

Perceber quando a crise chegou ao fim € mais um dos desafios que ela traz. Muitos
gestores tém dificuldade em identificar quando 0 momento de crise passou e chegou a hora de
lidar com a reconstrugdo da confianca e da imagem daquela organizacdo. Teixeira (2013)
destaca que em tempos de internet e redes sociais, o fim da crise é ainda mais dificil de se
identificar devido as ferramentas de busca, como o Google e afins, que tornam o acesso as
informagdes mais rapido. De acordo com a mesma autora, o processo de fim de crise pode levar
meses, e pode ser reacendido no imaginario das pessoas por meio de criticas e comentarios
negativos nas redes sociais. Ainda que a crise ndo seja mais assunto nas redes, € preciso

trabalhar com a reconstrugdo da imagem on-line e trazer de volta a confianca do publico.

¢ Disponivel em http://www.valor.com.br/empresas/3901342/redes-sociais-influenciam-decisao-de-compra-de-
77-dos-brasileiros
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O pos-crise, de acordo com Teixeira (2013) é um trabalho &rduo que exige cuidados
para que a crise ndo reascenda na mente dos consumidores. Para a autora, reconstruir uma
imagem exige tempo e paciéncia. Esclarecer bem os fatos que levaram a crise € um ponto
essencial ja que, nas redes sociais, uma reclamacao que relembre a crise passada pode trazer
ainda mais prejuizos para a marca. Os buscadores, Google e afins, também sdo um problema a
ser trabalhado, afinal, a ordem dos resultados de pesquisa é por relevancia, entdo esse € um dos
pontos que esta fora de controle dos gestores. Em resumo, a palavra que sintetiza o pos-crise é
paciéncia.

Fazer uma anélise da crise também é importante, de acordo com Teixeira (2013),
mensurar os danos causados é fundamental para planejar acdes com objetivo de atrair 0s
publicos novamente.

O que muitas empresas calculam é quanto a marca foi afetada em relagéo as vendas,
porque o que vale, principalmente para os gestores, é o fato financeiro. Sem dlvida,
este é um grande mensurador, porém, é necessario calcular quanto a marca foi afetada
no ambito intangivel, ou seja, sua reputacdo. Entender o que o consumidor estd
pensando sobre a marca e a organizagdo € uma atitude sdbia. (TEIXEIRA, 2013,
p.119)

Ainda de acordo com a autora, fingir que a crise ndo ocorreu ndo é uma atitude
aconselhavel, considerando que as redes sociais ttm memoria e o consumidor ird cobrar da
organizagdo um posicionamento adequado ja que a imagem dela estd abalada. A anélise de
contelldo pds crise € uma das possibilidades citadas por Teixeira (2013) para verificar a
amplitude da crise e, a partir dai, tracar uma metodologia de discurso e de reconstrucdo da

relacdo entre a organizacao e seus publicos.
3.2 - A crise de imagem do Quitandinha e a busca pela igualdade de género

No tdpico anterior discorremos acerca do posicionamento organizacional frente a
crises como um todo, anteriormente também falamos sobre a imagem de uma organizacao e
como ela esta diretamente relacionada ao tratamento que as organizac6es dao a seus publicos,
as respostas dadas 0s anseios de seus stakehouders e como todos esses fatores influenciam sua
imagem.

O caso em estudo esta diretamente relacionado ao machismo e a busca pelo fim das
inimeras desigualdades de género ainda predominantes na sociedade. Por este motivo, este
topico traz referéncias teoricas sobre o feminismo, género e igualdade. Além disso,
discutiremos como as organizagdes tém se posicionado em situacdes que envolvam a igualdade
de género. E como o despreparo para lidar com essas questfes e a cultura organizacional

retrégrada gera crises de imagem como a que se deu no bar Quitandinha.
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Vivemos em uma sociedade em que existem inimeros movimentos em busca do
fim das desigualdades entre os géneros, assim como vivemos em dias em que as organizacgoes
precisam posicionar-se diante das demandas sociais. E preciso destacar ainda que a discusso
sobre a violéncia contra a mulher e as desigualdades enfrentadas diariamente pautam discussdes
diérias nas redes sociais. Iniciaremos essa discussd@o com conceitos levantados por autoras que
discutem a desigualdade de género e a violéncia contra a mulher.

Amorim (2011) defende que o movimento feminista, inicialmente, buscava a
garantia de direitos iguais aos homens: trabalhar, jornada de trabalho menor, liberdade sexual,
entre outros. A autora defende ainda que, passada a euforia de todas as conquistas, a mulher
ainda ndo obteve éxito no reconhecimento social e financeiro. Apesar disso, é possivel
considerar que ha excecdes nos dias de hoje.

Porém, ainda sdo inimeras as desigualdades que respaldam as lutas nos dias atuais.
A tdo citada diferenca de salarios entre homens e mulheres, apesar de desempenharem as
mesmas tarefas, de ocuparem 0s mesmos cargos, provavelmente expresse essa percep¢do
desigual, que por sua vez reflete o aspecto cultural da sociedade. Muitas mulheres ja ocupam
postos de chefia em empresas altamente hierarquizadas, entretanto, esse nimero € ainda muito
desproporcional a ocupacdo masculina nas mesmas posi¢cdes de comando, sem falar na
remuneracao significativamente inferior.

O avanco da participagdo feminina no trabalho aumenta consideravelmente, porém a
posi¢do real da mulher ndo é das mais promissoras. Apesar de encontrar-se aberto
para ela, no mercado de trabalho, ainda é considerada mao-de-obra de reserva. Mesmo
quando possui qualificacdo profissional, é induzida a exercer profissdes femininas (cf.
Isto ndo é servico para mulher) e os cargos mais importantes ainda séo reservados aos
homens. Até hoje impera o preconceito de que as mulheres foram feitas para
desempenhar tarefas secundarias (LEITAO, 1988, p. 74 apud AMORIM, 2011).

Biroli (2009) afirma que uma das muitas criticas feitas pelo movimento feminista
consiste na auséncia de mulheres, ou sua presenca reduzida, em espagos que oferecem prestigio
e recursos materiais simbdlicos para intervir e influenciar socialmente. Ela cita principalmente
0 espaco politico e a midia em geral, porém o modelo de pensamento é aplicavel para qualquer
area de atuacao.

A autora explica que muitos sdo os obstaculos para a inser¢do feminina nesses
espacos socialmente relevantes, e que a pouca incluséo ndo significa que houve mudangas nos
costumes ou a inser¢édo do discurso de igualdade nesses espacos. De acordo com Biroli (2009),
“um aumento da presenca de mulheres em esferas de poder e visibilidade ndo implica, necessariamente,

a promogdo de perspectivas criticas as relagbes convencionais de género e, mesmo, ao problema

especifico da sub-representa¢do das mulheres em espagos de poder. ” (BIROLI, 2009, p. 280)
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A questéo cultural interfere diretamente na diferenca entre a ocupagéo por homens
e mulheres de funcdes estratégicas, pois, em geral, espera-se que 0 homem ocupe espacos
publicos, enquanto o papel referente a esfera privada cabe a mulher (Biroli, 2009). “Esses
obstaculos, por sua vez, podem estar relacionados, de maneira complexa, ao silenciamento e a
estigmatizacdo de perspectivas e experiéncias socialmente relevantes. ” (BIROLI, 2009, p. 271)

E as desigualdades entre os géneros ndo se concentram apenas no ambiente
profissional, apesar deste destacar diariamente a diferenca da valorizacdo do profissional do
sexo feminino e masculino. A repressdao sexual das mulheres ndo se apresenta hoje de forma
tdo generalizada, constante e com a mesma forca de décadas passadas, todavia, contrariando 0s
propositos de uma sociedade livre e igual, este € um poderoso mecanismo de opressao a mulher
até hoje. As criticas as mulheres que tem em mente a livre manifestacdo de seus desejos é
velada, porém muito comum. A distingao entre mulheres “para casar” e “para se divertir” ainda
existe em pleno século XXI. Isso sem falar na representacdo feminina no ambiente da politica.
Dados do site da Camara dos Deputados ’ demonstram que, apesar de as mulheres
representarem, no Brasil, pouco mais da metade da populacdo (51,5%), a presenca feminina
ainda € muito pequena no parlamento. No Senado Federal, doze cadeiras sdo ocupadas por
mulheres (14,81%). Ja na Camara dos Deputados, 45 mulheres atuam como Deputadas Federais
(8.77%). Séo, portanto, 63 mulheres dentre as 594 cadeiras do Congresso Nacional (9,59%).

Amorim (2011) afirma que, apesar de todas essas dificuldades, o feminismo no
Brasil obteve grandes conquistas.

“E inegavel a sua importincia enquanto movimento social brasileiro, porém a
conquista dos direitos iguais ndo significou o fim da opressdo feminina, tal qual fora
previsto. Todavia, muitos foram os acertos, mas também s&o bastante numerosos 0s
erros e estes tém de servir agora positivamente, como norteadores do caminho a seguir
e daqueles a serem descartados para que a mulher possa superar a crise de identidade
com a qual convive desde as mudancas ocorridas. ” (AMORIN, 2011, p. 3)

Ainda de acordo com a autora, a importancia do movimento feminista nos dias
atuais reside no fato do movimento representar os interesses femininos e é por meio dele que a
mulher pode se afirmar enquanto sujeito social. “A natureza da intervengao que ele propoe ¢
realiza sobre os valores de determinada sociedade opera no sentido de garantir espacos sociais
para a atuagdo das mulheres, feministas ou ndao” (FRANCHETTO; CAVALCANTI;
HEILBORN, 1981, p. 43, apud AMORIM, 2011, p.4).

Ou seja, pode-se considerar que 0 movimento feminista, nos dias atuais, atua em

busca da igualdade entre homens e mulheres e da conquista dos espagos que ainda ndo foram

7 Disponivel em: http://www2.camara.leg.br/a-camara/secretaria-da-mulher
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reconhecidos como democréaticos entre ambos os géneros. E 0 que Amorim (2011) traz com o
titulo de “coexisténcia para além das diferencas”.

Trata-se da necessidade de encontrar o equilibrio para que as diferengas convivam,
sem a obrigatoriedade de um dos sexos se sobrepor ao outro, reforcando a ideia de
superioridade de um deles. O equilibrio conferird um carater saudavel as relacdes, nas
quais as diferencas serdo valorizadas e essenciais, ou seja, elas perderdo a
caracteristica de negatividade. Essa capacidade de permanente questionamento,
insatisfacdo, além de denunciar a necessidade de particularidade masculina por um
longo periodo. (AMORIM, 2011, p. 5)

E possivel inferir, portanto, que a luta feminina nos dias atuais pode ser traduzida
na busca de se alcancar os mesmos direitos que os homens. Amorim (2011) afirma que o
reconhecimento social da mulher atualmente ocorre por meio da sua masculinizacao, ou seja, a
ela foi permitido um lugar igual ao do homem, mas ainda ndo se acredita na sua capacidade,
eficiéncia e quando alguma se destaca, resta-lhe as formas masculinas de representagdo. Se uma
mulher ocupa um posto tipicamente masculino, por exemplo, sdo associados a ela
caracteristicas viris, tipicamente masculinas.

Nesse contexto, 0 conceito a as discussdes acerca de género se tornaram essenciais
para compreender o discurso e o0s significados do movimento feminista. De acordo com
Amorim (2011) o género, como elemento constitutivo das relagdes sociais entre homens e
mulheres, trata-se de uma construcdo social e histérica que define a masculinidade e a
feminilidade e os padrdes de comportamento, aceitaveis ou ndo, tanto para homens quanto para
mulheres (SCOTT, 1989 apud AMORIM, 2011).

Compreende-se assim que o género determina tudo que é social, cultural e
historicamente definido. E considerado mutavel, pois estd em constante processo de
ressignificacdo devido as interagdes entre individuos do sexo feminino e masculino.

Género se refere ao conjunto de relagdes, atributos, papéis, crencas e atitudes que
definem o que significa ser homem ou ser mulher. Na maioria das sociedades, as
relacbes de género sdo desiguais. Os desequilibrios de género se refletem nas leis,
politicas e praticas sociais, assim como nas identidades, atitudes e comportamentos
das pessoas. As desigualdades de género tendem a aprofundar outras desigualdades
sociais e a discriminagdo de classe, raga, casta, idade, orientagdo sexual, etnia,
deficiéncia, lingua ou religido, dentre outras. (AMORIM, 2011, p.8)

Além dos conceitos citados anteriormente, completaremos essa exposi¢do com
referéncias sobre a violéncia. Machado (2010) constitui conceito de violéncia contra a mulher
como produto das tradigdes feministas, ndo no sentido da invengédo, mas no reconhecimento do
sentido violento em inimeros atos de forga fisica ou simbdlica exercidas no contexto das
relagcGes costumeiras entre géneros. Para a autora, as formas de violéncia perpassam o fisico,

podendo alcancar também bem-estar psicoldgico da vitima.
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Uma das causas atribuidas a violéncia de género esta associada as questdes culturais
presentes na sociedade. Segundo Machado (2010), o pensamento feminista, em si, é tributo das
concepgoes historicas e mais recentes dos direitos a igualdade de género. “Mulheres, em nome
de seu género, sdo percebidas e se percebem como colocadas em posicao inferior hierarquica
de valor e submetidas ao poder e a violéncia fisica e simbolica. ” (MACHADO, 2010, p.88)

Ainda de acordo com Machado (2010), os conceitos de discriminacéo e de violéncia
contra as mulheres construidos pelos movimentos feministas nos anos 60 e 70 do século XX
foram, por este mesmo processo, adotados pelas organizacdes intergovernamentais das Nacdes
Unidas por meio de sucessivas Conferéncias, tratados e convengdes internacionais com adeséo
dos Estados Nacionais. Eventos como o Convénio para a Eliminacdo de todas as formas de
discriminacdo contra as mulheres — 1979, Conferéncia de Viena — 1993, Conferéncia do Caio
1994 e Conferéncia de Beijin — 1995, foram essenciais para a consolidacdo da luta contra as
praticas de violéncia contra a mulher.

O conceito de violéncia contra mulher foi assim nacionalizado pelas movimentagdes
feministas em diversos Estados Na¢fes e, a0 mesmo tempo, internacionalizado pelas
agéncias intergovernamentais e pelas novas formas de redes de organizaces ndo-
governamentais feministas. (GUERREIRO, 2002 apud MACHADO, 2010)

Tais acordos supdem mudancas culturais e a incorporacdo da nocao de direitos
individuais, em amplitude crescente. Machado (2010) cita ainda o artigo 38 da Conferéncia
Mundial sobre Direitos Humanos, que afirma a importancia do trabalho no sentido da
eliminacdo de todas as formas de violéncia contra as mulheres na vida publica e privada, da
eliminacdo de todas as formas de assédio sexual, exploracdo e trafico de mulheres, da
eliminacdo de preconceitos sexuais na administracdo de justica e da erradicacdo de quaisquer
conflitos que possam surgir entre os direitos da mulher e as consequéncias nocivas de
determinadas praticas tradicionais ou costumeiros, do preconceito cultural e do extremismo
religioso.

Nos dias de hoje, sdo inimeros os movimentos que lutam pela igualdade de género,
pelo combate a violéncia contra a mulher e ainda pela liberdade feminina. A sociedade nos dias
atuais apresenta a busca das mulheres por respeito e por igualdade. O momento em que vivemos
em relacéo as conquistas desses movimentos ndo pode passar despercebido pelas organizacGes
independentemente de serem grandes ou pequenas. Afinal, os valores defendidos pelas
empresas, a identidade construida por ela sdo fatores que influenciam na constru¢do de sua
imagem. Vivemos hoje em uma sociedade em que as atitudes e respostas dadas por uma

organizacdo falam tanto quanto a publicidade intencional.
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Como jé foi tratado anteriormente neste estudo, atualmente as organizagdes tém de
perceber que o didlogo com o publico sofreu transformacdes. As a¢cBes empresariais sS40 muito
mais visiveis, criticadas e comentadas. Bretas (2013), ao falar sobre a transformacéo sobre a
recepcdo de informacGes pelos publicos, afirma que eles ndo agem mais conforme as antigas
plateias que apenas acessavam as informagdes, mas, por sua vez, produzem e promovem 0
compartilhamento das informacdes agregando a elas suas opinides e impressdes. Assim, é
muito clara a necessidade de cuidado por parte das empresas, organizacdes e estabelecimentos
ao se posicionarem, ao construirem seus discursos e ao tratarem com seus publicos.

Muitas sdo as mulheres que se dedicam hoje a propagar e busca pela igualdade de
género, seja por meio de eventos, discussdes ou conteldos disponiveis na internet, que
alcancam cada vez mais adeptas. Ao mesmo tempo em que o didlogo com os publicos sofreu
transformacoes, as pessoas passaram a esperar certos posicionamentos das organizagdes. Nesse
caso, o tratamento igual dispensado a homens e mulheres também é uma das atitudes esperada
pelos publicos de uma organizacdo, empreendimento, estabelecimento ou marca. Ou seja, ndo
se trata apenas de consumir, mas também de saber que o fornecedor de determinado produto ou
servigco tem como valores agueles que a sociedade tanto anseia.

Haddad (2016) afirma em um texto publicado em seu blog que “h& algum tempo, e
principalmente para as mulheres, igualdade de género se somou  lista de questdes socialmente
relevantes para serem observadas com cuidado na hora de escolher uma marca.”

Ainda segundo Haddad (2016) a cobranca s6 aumenta gracas as portas abertas pela
internet na busca pelo empoderamento feminino. “Muitas mulheres comecaram a se
movimentar de forma ampla em torno do assunto. Elas deixam bem claro que estdo despertando
um olhar mais consciente e curioso sobre as condi¢fes da mulher. N&o a toa essa movimentacao
tem mexido bastante com as escolhas de compra delas” (HADDAD, 2016)

No entanto, apenas mudar o discurso com objetivo de atingir maiores resultados
ndo basta. Se o discurso ndao for compativel com a identidade organizacional, se as praticas
dentro da organizacdo ndo forem condizentes com o discurso de venda, a estratégia ndo
funciona. « Usar empoderamento apenas como estratégia publicitéaria vazia fica bastante 6bvio.
Cooptar a causa sO para vender mais coisas das quais elas ndo precisam realmente, sem de fato
ter uma proposta maior ou uma agenda util ligada a igualdade de género, é reforcar o problema
e n&o ajudar a soluciona-lo. E s6 um novo jeito de dizer que ndo somos suficientemente boas e
precisamos mesmo € daquele produto ou do que ele traduz simbolicamente. ” (HADDAD,
2016)


http://pontoeletronico.me/2016/genero-na-comunicacao/#highlight-2499
http://pontoeletronico.me/2016/consumo-statement/
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Neste contexto, é possivel observar que o caso em analise neste estudo, e que deu
origem a crise do Quitandinha, esta diretamente relacionado com a busca pela igualdade de
género e com a necessidade de qualquer organizacao de estar preparada para lidar com casos
de assedio, abuso ou qualquer outra violéncia contra a mulher. As demandas sociais passaram
a exigir dos estabelecimentos, assim como de todas as demais esferas da sociedade, um
posicionamento e atitudes reais em relacdo as questdes de igualdade de género. Aqueles que
ainda ndo reconheceram esses anseios da sociedade, ou ndo tomaram qualquer atitude para rever
as questdes da desigualdade, sdo amplamente criticadas. Essa mudanca exige uma
transformac&o que, no caso das organizacdes, deve atingir todos os niveis de relacionamento,

sejam essas mulheres colaboradoras, fornecedoras ou clientes.
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Capitulo 4 — Cronologia da crise

Este capitulo tem como objetivo apresentar, de forma detalhada e cronoldgica, a
sucessao de acontecimentos que geraram e agravaram a crise de imagem do bar Quitandinha.
Para analisarmos a hipdtese de vulnerabilidade da imagem institucional nas redes sociais
apresentaremos os acontecimentos relacionados a denuncia feita por uma cliente em seu perfil
pessoal, que gerou uma série de reclamacdes e comentarios na fan page do bar e desencadeou
uma crise de imagem.

E importante ressaltar que o presente estudo busca ser imparcial quanto ao caso. O
objetivo deste trabalho ndo € distribuir culpas, independentemente do qudo sensivel seja o teor
das denuncias feitas. N&o seré discutido neste estudo o mérito do caso, mas sim a sua aplicacdo
aos estudos sobre comunicacdo organizacional. O acontecimento e, principalmente, seus
desdobramentos servirdo apenas como base de andlise para que seja possivel compreender
melhor a forga das redes sociais para o desenvolvimento da crise e sua implicagdo na imagem
de uma organizacdo, assim como a necessidade de um posicionamento adequado das
organizac6es no momento de crise, principalmente quando esta envolve diretamente um tema
sensivel como a igualdade de género.

Na noite do dia 5 de fevereiro de 2016 uma usuéria do Facebook publicou um texto
em seu perfil alegando que havia sido assediada por um outro cliente do bar e criticando a
atitude do estabelecimento frente a dentincia. O post “viralizou® na internet, com mais de 40
mil compartilhamentos, seguidos um grande nimero de comentarios em postagens antigas na
pagina do Quitandinha no Facebook, foi possivel verificar comentarios pedindo o fechamento
do bar em todas as postagens da fan page. Além da repercussdo do caso no proprio Facebook,
diversas portais noticiaram o caso, e foram também mais um meio de disseminag&o do caso®.

Ao analisarmos rapidamente algumas das postagens antigas da pagina, foi possivel
identificar um nimero modesto de interacdes dos usuarios com o conteudo publicado pela
equipe do estabelecimento. Apenas as publicagdes antigas que foram usadas para criticar o bar
apos a dendncia apresentavam um indice alto de comentérios, contendo em todos eles criticas

ao estabelecimento em virtude da publicagdo da moca.

8 Viral é um termo que surgiu junto com o crescimento do nimero de usuarios de blogs e redes sociais na internet.
A palavra é utilizada para designar os conteidos que acabam sendo divulgados por muitas pessoas e ganham
repercussdo (muitas vezes inesperadas) na web. Fonte: EBC.

% O site Catraca Livre, e o portal da revista Exame foram um dos primeiros a noticiar o caso.

Disponivel em:
https://catracalivre.com.br/geral/cidadania/indicacao/jovens-denunciam-assedio-dentro-do-quitandinha-bar-na-
vila-madalena/



https://catracalivre.com.br/geral/cidadania/indicacao/jovens-denunciam-assedio-dentro-do-quitandinha-bar-na-vila-madalena/
https://catracalivre.com.br/geral/cidadania/indicacao/jovens-denunciam-assedio-dentro-do-quitandinha-bar-na-vila-madalena/
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Ou seja, até o dia da publicacdo denunciando o bar, eram baixos 0os nimeros de
curtidas e comentarios nas publicacbes da pagina, até 0 momento em que 0S USUArios
comecaram a publicar criticas em postagens antigas. Adiantamos que ap6s Ultima publicagédo
relacionada ao caso, feita no dia 16 de fevereiro de 2016, as postagens do Quitandinha voltaram
a ter os mesmos modestos indices de interacdo, vez ou outra ainda identificamos alguns poucos
comentarios relembrando o caso. A seguir, reproduziremos o texto-dendncia que iniciou o caso.

O Carnaval comecou com uma dose cavalar de silenciamento.

Senta que 1& vem textéo.

Ontem a noite, eu e meus amigos tivemos a infelicidade de ir parar no Bar
Quitandinha, na Vila Madalena. Sentamos em um mes&o com nossos amigos homens
e sO eu e a Isabela de mulher. Bebemos algumas durante umas horas, até que todos os
homens resolveram se levantar para ir fumar ao mesmo tempo. Absolutamente
normal. Eu e ela continuamos sentadas, batendo papo.

E, no intervalo de 5 minutos sem a escolta masculina, um absurdo aconteceu.

Dois caras se sentaram na nossa mesa de forma extremamente desrespeitosa. Puxaram
a cadeira e se acomodaram, sem nenhum tipo de convite ou abertura. Tentaram puxar
papo insistentemente, enquanto nés desconversdvamos, bastante incomodadas. Um
deles achou conveniente se servir da nossa cerveja. Obviamente indignadas com a
situacdo, pedimos para que ele ndo fizesse isso e deixasse a mesa. Ele ignorou e seguiu
fazendo o que bem entendesse. Chamamos o garcom e pedimos para ele afastar os
caras, que, a esse ponto, j& estavam perdendo a linha. Nada — nada - foi feito.
Enguanto eu e a minha amiga tentdvamos ignorar os dois trogloditas, eles resolveram
partir para o contato fisico, ja que uma conversinha amigavel ndo estava adiantando.
Um deles puxou meu braco. Pedi para ele ndo tocar em mim. E ai, meu amigo, imagina
um cara que ficou puto. Como assim eu ndo posso tocar numa mulher que ta sentada
sozinha? Eles se levantaram da mesa e comegaram a nos xingar dos piores nomes da
face da terra. “Puta e “lixo” foram dos mais leves. Disseram que ndo queriam nos
tocar mesmo, ja que somos feias, gordas e escrotas. Que eles tinham tanto dinheiro
(?) que poderiam até nos comprar, se eles quisessem. E. Esse tipo de babaca.

O garcom chegou com o gerente no meio da discussdo. Ah! Esses dai vao ajudar a
gente, pensamos. Até parece. Eles deram um cumprimento caloroso nos dois
assediadores — clientes da casa hd 10 anos, reforcaram inimeras vezes, para tirar a
nossa credibilidade. E, ao invés de retirar os caras, o seguranc¢a nos retirou, de forma
bruta. Sim. As duas meninas que estavam sentadas na mesa tomando conta das nossas
proprias vidas. Nesse ponto, nossos amigos homens ja tinham voltado e estavam
tentando convencer a equipe do bar de que a culpa ndo era nossa, também em vao,
também indignados com tudo.

Saimos e o gerente veio conversar conosco. Alids, conversar ndo, dar mais um dose
de humilhagdo. Enquanto minha amiga tentava explicar o absurdo que tinha
acontecido, o tal gerente ndo a olhou nos olhos nenhuma vez e bufava com desprezo.
Quando resolveu falar, disse que, se ndo houve agressao fisica (que alias, mais tarde,
descobri roxos e cortes nos meus bracos, adquiridos no momento em que o lindo me
segurou para me xingar), ndo poderia fazer nada. Que os dois individuos que nos
assediaram eram clientes e ndo iriam lidar com as nossas acusacdes.

Enquanto tudo isso acontecia, a dupla ficou I& dentro, tranquila, sendo servida como
principes. Olhavam para tras entre um gole e outro para rir mais um pouquinho da
nossa cara e nos mostrar o dedo do meio.

A policia chegou. Ufa, quem sabe agora vai nos escutar? Pff. Ndo da pra fazer nada
ndo, moga. Se vocé quiser, vai ter que ir até a putaqueopariu fazer um BO junto com
0s seus agressores. Tudo o que vocé precisa ouvir em um momento traumatico e sem
nenhum suporte.

Um dos agressores finalmente saiu do bar para falar com a policia. E a cena foi a
seguinte: ele e o policial se cumprimentaram com um toque intimo de méo e algumas
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risadas. Apontaram para nos, nos chamaram de histéricas, e retornou para sentar
dentro do bar com seu amigo. Tranquilo. Suave.

Tudo isso aconteceu diante dos nossos olhos ardendo de chorar de impoténcia e raiva.
Nenhum grito foi suficiente para ser ouvida: nem pelos dois caras, nem pela equipe
do bar, nem pela policia. Ninguém saiu perdendo, s6 nds: as mulheres, vitimas daquela
merda toda.

#VamosFazerUmEscéandalo

Fonte: Perfil pessoal da usuaria Julia Velo

A publicacdo feita pela usudria repercutiu a ponto de diversos usuarios
manifestarem-se na fan page do Quitandinha, acusando o bar de assumir uma postura machista
e condescendente com atos de violéncia contra a mulher. Em resposta ao texto publicado pela
cliente e também as diversas reclamacdes feitas por inimeras pessoas na pagina do bar, a equipe
do Quitandinha deu sua primeira resposta as acusacdes no dia 6 de fevereiro de 2016, conforme
a figura a sequir:

Figura 2 A primeira resposta oficial do Quitandinha

E Quitandinha Bar

O Bar Quitandinha vem por meio desta esclarecer e mostrar tamanha
indignacao sobre tal fato.

O bar existe ha 25 anos, nunca teve esse tipo de situacdo, nunca houve
uma ocoméncia como esta, o bar & frequentado por 70% de mulheres,
sendo que nunca houve essa reclamacao durante todo esse tempo.
Estranha o fato da pessoa que conta a historia nao querer assisténcia
como foi dada no momento, estranha a pessoa ndo querer denunciar o
agressor e sim, apenas falar do bar.

O bar sempre deu assisténcia a todos que ali frequentam, o bar ndo cuida
da indole, carater de pessoas que frequentam e sim da integridade de
quem esta 1a, sempre assessorando quando ha alguma ocoméncia, que
historicamente nao tem; também estranha o fato de que quem relatou o
ocomdo & quem concordou € compartihou, ndo frequentarem o bar

O bar esta a disposicdo para a verdade, sera encaminhado tudo ao juridico
para tomar as devidas providéncias € mostrar a verdade dos fatos, esses
que terdo que ser provados, caso contrano, sera movido um processo por
difamacao e calinia contra o estabelecimento.

Agradecemos pela compreensao de todos! Repetimos, nunca houve essa
situacdo no bar, por isso estranhamos o que foi relatado, pois o bar ndo
compactua com isso!! Gratol!

g Curtir Comentar Compartilhar LB
O®s 1.1 mi Ordem cronologica ™
442 compartilhamentos
Visuzslzar comentarios anteriores 2 de 4.874

Fonte: Pagina do Quitandinha no Facebook
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Em sua primeira resposta, a equipe alegou que casos de assédio ndo eram comuns
no estabelecimento, além disso, ressaltou os 25 anos de tradi¢do que possuia. O texto também
demonstrou descrenca por parte da equipe sobre os fatos apresentados pela cliente que fez a
dendncia. A resposta ndao foi bem recebida pelo publico, apds diversos comentarios
questionando e criticando a postura adotada pelo Quitandinha, foram publicados mais dois
textos na mesma tarde, complementando e explicando a primeira resposta dada. No total, a
primeira publicacdo obteve mais de 4 mil comentarios. Apesar da tentativa de amenizar as
criticas dos usudrios, a imagem do Quitandinha ficou prejudicada e diretamente relacionada ao
machismo e ao desrespeito. As duas imagens a seguir reproduzem as duas postagens seguintes,
feitas no dia 6 de fevereiro.

Figura 3 Postagem feita em complemento a primeira

Quitandinha Bar

Parece que ha algum engano na interpretacao do texto, quando diz o bar

nao compactua com isso, nao € com o fato relatado e sim com assédio ou
gualquer discriminacado contra alguém, o bar nao compactua com qualquer
assedio contra as mulheres, grato pelo compreensao !

Curtir Comentar Compartilhar -

OS0 554 Crdem cronologica =

owr

8 An - — - -
¢ compartinamaentos

“r -
\fic r mant s nt
vVisu eMano

iy

wm
o
g

- ~ PP —— -
“ v NSO & OT L. 608

Fonte: Pagina do Quitandinha no Facebook
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Figura 4 Terceira e Ultima postagem feita no dia 6 de fevereiro

E Quitandinha Bar

Boa noite,

Devido a gravidade e relevancia da situacdo ocomida, relatada por Julia
Velo, a equipe do Bar Quitandinha pede desculpas se em algum momento
demos a impressdo de que estavamos transferindo alguma culpa ou
acusando alguém.

Como ja foi dito, procuramos sempre dar assisténcia aos nossos
frequentadores, garantindo a integridade dos mesmos.

Dentre os nossos valores, prezamos pela verdade, e por isse, estamos
trabalhando para que tudo seja esclarecido de maneira justa, transparente
e eficaz! E para que o agressor seja devidamente punido.

O Bar Quitandinha tem 25 anos, faz parte da historia da Vila Madalena, &
feito por pesseoas que emam e que acertam a cada dia, como em todo
seguimento empresarial, por isso buscamos reforcar sempre um excelente
atendimento, um servico de qualidade. Ainda trabalhamos para que as
situacoes de assédio, violéncia, abuso, preconceito e/ou discriminacdo
contra qualquer género, ocomam cada vez menos.

Gostanamos de ser justos! De qualquer foma, fica aqui o pedido de
desculpas acs envolvidos.

Muito gratos pela atencdo!

g Curtir 3§ Comentar # Compartilhar m -
OS8O 56 Ordem cronologica =
114 compartilhamentos

Visuzslzar comentarios anteriores 2 de 3.524

Fonte: Pagina do Quitandinha no Facebook

No dia seguinte, 7 de fevereiro de 2016, uma nova publica¢do apresentou a nova
estratégia do Quitandinha. O texto da postagem apresentou uma mudanga de linguagem nitida
e, além disso, reforcou que o estabelecimento estaria trabalhando para esclarecer o caso de

maneira justa para todas as partes. Conforme a imagem a seguir:



51

Figura 5 Postagem feita no dia 7 de fevereiro

ﬂ Quitandinha Bar

Clientes e amigos !

Queremos que vocés saibam que estamos trabalhando com toda nossa
forca pra descobrir exatamente o que houve na noite do dia 4 e para
responsabilizar os culpados pelo fato acontecido € namado por Julia Velo e
Seus amigos.

= importante dizer gue nosso bartem 25 anos e nesse tempo nos
orgulhamos de ser um bar democratico que nao aceita qualquer tipo de
agressao ou abuso contra guem quer que seja.

Tenham certeza que os culpados serdo respensabilizados .
Estamos abertos e queremos ouvir todos os envolvidos no acontecimento.
Ficamos grato pela compreensao de todos!

Curtir Comentar Compartilhar -
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Fonte: Pagina do Quitandinha no Facebook

Apesar da nitida mudanca de estratégia, os usuarios ndo se deram por convencidos
e a postagem, mais uma vez, recebeu um alto nimero de comentarios que, em sua maioria,
ainda eram negativos.

Na semana seguinte, mais precisamente na tarde do dia 14 de fevereiro de 2016, a
equipe do estabelecimento publicou uma imagem com os dizeres “Quitandinha contra o
assédio”. Mais uma vez a rea¢do dos usuarios nao foi a esperada pela equipe, apenas reacendeu
as criticas ja feitas. Dentre o conteldo dos comentérios de destacava a incredulidade das
pessoas, que ja haviam atribuido ao bar a imagem de machista. A reproducdo a seguir é da

imagem publicada na fan page no dia 14/2.
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Figura 6 Publicagdo do dia 15 de fevereiro, 10 dias ap6s a viralizacdo da denuncia

ﬂ Quitandinha Bar atua

Curtir Comentar Compartilhar M-

Fonte: Pagina do Quitandinha no Facebook

Apenas um dia depois da publicacdo da imagem com o discurso contra o assédio,
em 15 de fevereiro, o Quitandinha fez mais uma publicagéo, esta que pereceu ser a solugdo do
caso aos olhos da equipe. Considerando que, apés essa publicacdo ndo houve mais postagens
relacionadas ao caso. O contelido do texto reafirmava o compromisso do estabelecimento de
chegar a uma conclusédo sobre o ocorrido, e, de acordo com eles, o caso havia sido resolvido.
Utilizando como prova imagens do circuito interno de seguranca, o Quitandinha declarou que
o relato feito pela usuéria ndo era verdadeiro. No fim do texto, foi disponibilizado um link para
0 video que, segundo a equipe, provava a versao apresentada pelo bar. Porém, ao assistir é
possivel notar que houve cortes e edi¢cBes na imagem e, além disso, a filmagem ndo possui
audio. Apesar disso, a defesa do estabelecimento baseou-se nessa prova para declarar que a
versdo contada pela cliente ndo era condizente com os fatos.

As caracteristicas do video ndo passaram despercebidas pelos usuarios, que desta
vez se dividiram em criticas ao bar e a cliente que fez a dendncia. Apesar do grande vulto de
comentarios e manifestacdes contra e a favor a defesa apresentada, a histdria ndo foi novamente
citada pela equipe. As publicacfes feitas apos o dia 15 de fevereiro ndo tém relacdo alguma

com o caso. A imagem a seguir mostra o texto final publicado pelo Quitandinha.
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Figura 7 Ultima postagem do bar relacionada ao caso

Quitandinha Bar
15 02 fevearairg 3s 2253

Ao nosso publico,

O Quitandinha tam como foco principal o bem estar de seus clientes.
Nossa luta £ didria para receber bem a5 pess0as, que aqui 52 relnem
para relaxar & comemorar. Atender bem £ 3 Unicz fonte de motvacio para
3 existéncia de UMa €353 COMO 3 NO553. Temos muito orgulho dos
clientes que nos priviegiam. Somos uma empresa familiar 2 com 1r3<!ig:éo
de 25 anos no oS50 ramo. As VEZSs, 3 vida nos 132 51uactss
complexas para 3dminisirar, COMo 2552 =pisodio que envolveu uma
pPE5S03 QuUE S518VE &M noss0 Dar & que gerou reagio nas regdes s0Ci3is.
Nem sempre os fatos 530 como aparentam. E, neste ¢aso, 3 realidade
nos Mostra que a verdade n3o esta no que foi compartithado
apressadamente. £553 € 3 versio de uma pessos 59O

Respsitamos 3 opinido de 10dos, mas 1emos 3 ceneza de Que O que
ocorreu N30 52 passou como afirmado. Longs disso. O estresse do
momento, acreditamos, inflamou o animo de alguns. Continuaremos
motivados para trabalhar devido 3o carinho que estamos recebendo de
muitos chentes, homens & mulherss gue aqui frequentam. Isso nos
acalenta. Lamentamos profundamente por todos gue nunca foram ao
Quitandinha = que, influsncizdos pela velocidads da informagéo a3
internst, postaram mensagens ofensvas contra nos.

Recentes episddios mostram claramente 3 brutal iresponsabilidade de se
1OrNAr 1L OU JUZ Nas redes S0CI3IS, 52m 187100 0 menor contato com as
ProVas € 3¢e550 35 versdes de ambas a5 partes. £ muito ruim que a
reputacio de uma familia 1oda (propristarios e funcionarios) seia
manchada por conta de inverdades desmontaveis pelas cameras de
seguranca do bar. Estamos seguros que nossos funcionarios agiram em
diferentes momentos para tentar resolver 3 situag3o.

Vamos continuar firmes no compromisso de bem servir,

Obrigado,
Familia Quitandinha

Cliqus no link = veja 35 magens:
http:/fwwiw.barquitandinha.com.brivideo/video. htm|

# Curtir ¥ Comsentar # Compartithar LB

O S Cen Glovaninl 2 0ulras 4.2 mil p2ssoas Ordam cronaiogica '

552 compartthameanios

\Visualizar comenmarios amariares 202 4055
Fonte: Pagina do Quitandinha no Facebook

O presente capitulo teve como objetivo contextualizar os fatos e apresentar as

postagens que serdo analisadas posteriormente nesse estudo. Para a melhor compreensdo dos
fatos foi necessario organizar cronologicamente as publicacbes que traduziram o

posicionamento da equipe do Quitandinha em meio a crise de imagem enfrentada.
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Capitulo 5 — Metodologia

O capitulo a seguir tem como objetivo apresentar as definigdes metodoldgicas do
estudo, que foi estruturado a partir das diferentes fases de pesquisa realizadas. Cada fase de
pesquisa estd acompanhada por uma breve descricdo dos métodos e técnicas utilizadas e sua a
aplicacdo em cada etapa do estudo.

O capitulo metodoldgico deste estudo esta estruturado de acordo com as fases da
pesquisa realizadas neste trabalho: (1) pesquisa exploratéria, (2) pesquisa bibliografica sobre
0s conceitos de construcdo e crise de imagem e Comunicacdo Mediada por Computador, (3)
monitoramento da pagina do bar nos dias que sucederam a publicacdo que gerou a crise de
imagem e (4) o questionario on-line feito com alguns dos usuarios que comentaram as
publicacGes na fan page do bar. Cada uma das fases é estruturada com uma descricédo breve dos

métodos utilizados e com a aplicacdo das técnicas selecionadas.
5.1 - Pesquisa exploratoria

De acordo com Gil (2010) as pesquisas exploratorias tém como objetivo
proporcionar maior familiaridade com o problema para tornéa-lo mais explicito. Essas pesquisas
tornam possivel o aprimoramento de ideias relacionadas ao estudo. Deste modo, o planejamento
desse tipo de pesquisa € considerado pelo autor bastante flexivel, pois a medida que descobertas
vao sendo feitas, é possivel que a abordagem do problema se transforme. “Na maioria dos casos,
essas pesquisas envolvem: (a) levantamento bibliografico; (b) entrevistas com pessoas que
tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado; e (c) analise de exemplos que
estimulem a compreensao”. (GIL, 2010, p. 41)

Apos a selecdo do objeto deste estudo, foi realizada uma pesquisa exploratéria para
identificar os temas relacionados a ele para, posteriormente, elaborar o projeto de pesquisa,
delimitando o problema, as hipdteses, a justificativa e os objetivos a serem alcancados ao fim
da pesquisa. Além disso, por meio da pesquisa exploratoria, foi possivel definir melhor qual
foco seria dado ao tema, assim como a metodologia adequada para alcangar os objetivos do
estudo.

Além do tema da pesquisa, era necessario selecionar um objeto de estudo que
exemplificasse de maneira satisfatoria a abordagem tematica desejada. Para isso, era necessario
que o objeto escolhido fosse recente, devido ao tema de pesquisa estar relacionado com redes
sociais. Devido a rapidez com que certo contetido entra e sai dos holofotes na internet, quanto

mais recente o objeto de pesquisa fosse, mais acessiveis seriam as informagdes sobre ele.
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Como critérios de selegdo do objeto de estudo, buscamos um caso recente de crise
de imagem que tivesse como principal cenario alguma midia social. Além disso, a crise deveria
ter seus acontecimentos delimitados num curto espaco de tempo, devido a rapidez com que as
informacdes correm nas redes socais. De acordo com esses critérios, definimos que o trabalho
seria um estudo de caso sobre a crise de imagem do bar Quitandinha, que se localiza no
municipio de S&o Paulo.

5.2 - Pesquisa bibliografica

O segundo momento do estudo foi a pesquisa bibliografica, que, assim como a
pesquisa exploratdria, pode ser utilizada quando o objeto do estudo é pouco estudado, o que e
exige o levantamento de obras e producdes correlacionadas ao tema da pesquisa. De acordo
com Gil (2002), a pesquisa bibliografica ¢ feita com base em material ja elaborado, como livros
e artigos cientificos. “A principal vantagem da pesquisa bibliogréafica reside no fato de permitir
ao investigador a cobertura de uma gama de fenbmenos muito mais ampla do que aquela que
poderia pesquisar diretamente. Essa vantagem torna-se particularmente importante quando o
problema de pesquisa requer dados muito dispersos pelo espaco. ” (GIL, 2002, p. 45)

De acordo com Lima e Mioto (2007), a pesquisa bibliografica ¢ “um procedimento
metodoldgico importante na producdo do conhecimento cientifico capaz de gerar,
especialmente em temas pouco explorados, a postulacdo de hipdteses ou interpretacdes que
servirdo de ponto de partida para outras pesquisas” (LIMA e MIOTO, 2007, p. 44).

Esta etapa da pesquisa consistiu em realizar levantamentos tedricos que pudessem
basear a analise final do estudo. E importante frisar que essa etapa do estudo ndo foi meramente
um processo de revisdo literaria, que, de acordo com Lima e Mioto (2007), é apenas um “pré-
requisito para a realizacdo de qualquer pesquisa”, enquanto a pesquisa bibliografica “implica
em um conjunto ordenado de procedimentos de busca por solugfes, atento ao objeto de estudo,
€ que por isso, ndo pode ser aleatorio. ”

A pesquisa bibliogréafica permitiu a selecdo de leituras a partir do objeto de pesquisa
e de temas correlacionados a ele. Isso tudo buscando realizar um estudo mais apurado para dar
maior embasamento tedrico a analise a ser feita.

Para a composicdo do estudo, recorremos a artigos, teses e livros sobre temas como
imagem organizacional, novas tecnologias, redes sociais, crise de imagem, Comunicagédo
Mediada por Computador e Anélise de Redes Sociais. Além disso, realizamos levantamentos
dos métodos e técnicas de pesquisa em comunicacdes existentes para colaborar na definicéo

metodoldgica do estudo.
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5.3 - Monitoramento

Na terceira fase de pesquisa, foi realizado o monitoramento da fan page do
Quitandinha, considerando as postagens da equipe do bar e as respostas dadas pelos usuarios
do Facebook. Foram avaliados as postagens e os principais comentarios® das publicacdes feitas
durante o periodo de 6/2 a 15/2/16, no total foram seis publicacdes na pagina do bar. Nesta
etapa, foi realizada a identificacdo de atributos de imagem relacionados ao Quitandinha por
meio da analise de contetdo.

Berelson (1952, p. 13 apud Gil, 2008) define a analise de conteddo como: "uma
técnica de investigacdo que, atraves de uma descri¢do objetiva, sistematica e quantitativa do
conteddo manifesto das comunicacbes, tem por finalidade a interpretacdo destas mesmas
comunicag0es".

De acordo com Baridin (2011), a analise de conteddo deriva da comunicacdo de
trés processos: descricdo, interpretacdo e inferéncia. Ainda para o autor, esse tipo de analise
preocupa-se com a configuracdo de indicadores, sejam eles quantitativos ou ndo, que permitam
a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢fes de producao/recepgdo de mensagens.

Nesse processo, busca-se ainda desenvolver procedimentos de estudo das
comunicagdes entre os individuos, enfatizando o conteudo dos didlogos e 0s aspectos
quantitativos. Bardin (2011) afirma que a analise de contetido se desenvolve em trés fases: (1)
pré-analise; (2) exploracdo do material; e (3) tratamento dos dados, inferéncia e interpretacao.
A primeira fase envolve a escolha do material a ser submetido & analise, formulacdo das
hipbteses e dos objetivos, e da elaboracdo dos indicadores que fundamentardo a interpretacéo
final. Enquanto as demais envolvem o estudo e a interpretacdo das informacdes,
respectivamente.

Apesar de parecer complexa, a analise de conteddo disponibiliza parametros sobre
o0s posicionamentos dos envolvidos na crise. Se usada de forma estratégica, no momento apés
a crise, ela permite a adocdo de um discurso adequado ao publico de acordo com os impactos
gerados.

Nesta fase de pesquisa, 0 tratamento dos dados, a inferéncia e a interpretacdo tém
como objetivo tornar os dados validos e significativos. “A medida que as informag@es obtidas

sdo confrontadas com informacdes j& existentes, pode-se chegar a amplas generalizac6es, 0 que

10 De acordo com a central de ajuda do Facebook, principais comentarios sdo aqueles que tiveram mais curtidas e
mais respostas.
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torna a andlise de conteddo um dos mais importantes instrumentos para a andlise das
comunicagdes de massa. ” (GIL, 2008, p.153)

De acordo com Mozzato e Grzybovski (2011) “pode-se dizer que analise de
conteudo é uma técnica refinada, que exige muita dedicacao, paciéncia e tempo do pesquisador,
0 qual tem de se valer da intuigcdo, imaginacéo e criatividade, principalmente na definicdo de
categorias de analise. Para tanto, disciplina, perseveranca e rigor sdo essenciais. ” (MOZZATO;
GRZYBOVSKI, 2011, p.2)

Primeiramente foi realizada uma breve analise quantitativa nas publicacGes
escolhidas, para que fosse medida o alcance da histéria, 0 nimero de curtidas e de
compartilhamentos, além do numero total de comentérios, que serviu como base para
compreender a que dimensdes chegou a denlncia e sua repercussao.

Em seguida realizamos a analise do contetdo dos principais comentarios feitos
pelos usuarios nas postagens feitas pela equipe do bar. Nesta fase buscamos identificar a
tematica predominante nos principais comentarios. A anélise de contelildo dos comentarios teve
como objetivo identificar em que situacdo se encontrava a imagem do estabelecimento naquele
momento, que, de acordo com Araujo (1999), consiste num modelo mental sobre a organizacéo
construido individual e coletivamente.

Para a andlise dos comentérios foi utilizado também como modelo o conceito
proposto por Recuero (2012), que compreende como principais categorias que assemelham a
Comunicacdo Mediada por Computador — CMC da Comunicacéo Oral: o (1) ambiente, a (2)
presenca, a (3) multimodalidade, a (4) escrita oralizada e o (5) tempo. Além disso, a anélise
qualitativa buscou dividir os comentarios em positivos, negativos e neutros em relagdo a
imagem do estabelecimento.

Em sintese, foram observados o0s numeros de interacbes — ‘“curtidas”,
“compartilhamentos” e comentarios — de cada uma das seis postagens, para que seja feita uma
andlise inicial da repercussdo do caso e da imagem do estabelecimento durante esses dias que
sucederam a denuncia feita pela cliente do bar.

Por meio de uma breve analise qualitativa, também verificamos as tematicas
levantadas pelos comentérios e qual relacdo elas podem ter com a imagem do Quitandinha. As
ideias que conduzem a pesquisa qualitativa, de acordo com Flick (2004) s&o distintas das
empregadas na pesquisa quantitativa. “Os aspectos essenciais da pesquisa qualitativa consistem

na escolha correta de métodos e teorias oportunos, no conhecimento e na analise de diferentes
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perspectivas, nas reflexdes dos pesquisadores a respeito de sua pesquisa como parte do processo
de producéo de conhecimento, e na variedade abordagens e métodos.  (FLICK, 2004, p. 20.)

5.4 - Questionario on-line

A Ultima etapa da pesquisa consiste em um questionario on-line que tem por
objetivo analisar a imagem do Quitandinha para o publico alguns meses ap6s o ocorrido. A
pesquisa on-line foi desenvolvida a partir do Método de Configuracdo de Imagem — MCI
(MILAN; DE TONI, 2008). Para a analise dos comentarios conforme o MCI, também
utilizamos como referéncia a metodologia proposta no estudo feito sobre a construcdo da
imagem da Controladoria Geral da Republica no Facebook, Sodré (2014).

O MCI pode ser considerado de um conjunto de técnicas para explorar as imagens
mentais de um determinado publico sobre algum objeto. Essas imagens que sdo produto da
percepcao do individuo e

Constituem o elemento cognitivo bésico do pensamento humano, sendo responsaveis
pelo direcionamento do comportamento das pessoas. Sabe-se que as impressdes e as
convicgdes, ou seja, a forma como o homem vé e interpreta 0 mundo, sdo 0s
pressupostos basicos que influenciam o seu comportamento. (MILAN; DE TONI,
2008, p. 58)

O meétodo de configuracdo de imagem ja é uma metodologia bastante utilizada para
identificar a imagem de organizacGes, marcas, produtos e servigos, e compreende a imagem
como “uma rede de significados ou esquemas associados e organizadas em torno de alguns
elementos centrais, que sdo socialmente aceitos e compartilhados” (MILAN e DE TONI, 2008,
p. 57).

Gracas ao papel influenciador da imagem, é possivel planejar o direcionamento
estratégico das acdes das organizacBes visando o melhor relacionamento com seus publicos.
Para Chapman e Ferfolja (2001 apud MILAN; DE TONI, 2008), os “modelos mentais ndo sao
simplesmente repositdrios de aprendizado passado, mas também as bases para a interpretacédo
do que esteja acontecendo atualmente. ”

E possivel afirmar, portanto, que a imagem pode influenciar fortemente a acio das
pessoas por meio do Vviés cognitivo. A partir dessa conclusao, é clara a importancia de conhecer
0s modelos mentais e tornar essa pratica uma estratégia organizacional.

Com o nivel acirrado de concorréncia existente no mercado, entretanto, as empresas
devem intensificar a busca de qualificacdo para a adocao de estratégias mais efetivas,
no sentido de estabelecer e consolidar uma vantagem competitiva sustentavel,
conferindo-lhes uma capacidade competitiva mais consistente e duradoura.
(PORTER, 1985,1996; ROWE; BARNES, 1998 apud MILAN e DE TONI, 2008,
p.58).

De acordo com Moscovici (2000 apud MILAN e DE TONI, 2008, p.59), “as

representagdes sociais sdo um conjunto de convicgdes, crencas e valores amplamente
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compartilhados pelas pessoas, que tém como finalidade tornar os eventos familiares,
assegurando a possibilidade de compartilhamento da rede de significados que lhes forem
atribuidos”.

Dessa forma, entende-se que as representacdes sociais e 0s modelos mentais se
constituem como valores individuais e que pela interacdo entre os sujeitos, determinados
significados comuns sobre os fendmenos emergem dessa relacdo e que, apds discussdes e
concordancia, podem ser atribuidas como as questdes centrais partilhadas pelo grupo. Esse
processo de constituicdo dos modelos mentais centrais “envolve uma intera¢do social e o
estabelecimento de significados compartilhados e do consenso por meio da comunicagéao entre
as pessoas” (BREAKWELL, 2001 apud MILAN e DE TONI, 2008, p.59).

Logo, os valores compartilhados pelo grupo e que constituem os modelos mentais
sdo formados pelo processo de representacdo social. No entanto, isso ndo significa que todos
os integrantes do grupo possuem modelos mentais analogos, mas que existem alguns elementos
comuns que séo partilhados no espaco de interacdo (MILAN e DE TONI, 2008).

Ainda segundo com Milan e De Toni (2008, p.59) “estes elementos comuns estao
contidos no nucleo de suas representacdes, enquanto os elementos particularizados estdo
localizados nas periferias das representagdes do grupo”.

O Ndcleo Central é determinado, em parte, pela natureza do objeto representado e,
em parte, pela relagdo que o sujeito, ou um grupo de pessoas, mantém com este objeto.
Dessa forma, o Nucleo Central se constitui como um subconjunto da representacéo,
composto de um ou mais elementos, cuja auséncia desestruturaria a representagdo ou
Ihe daria uma significagio completamente diferente. (SA, 1996 apud MILAN e DE
TONI, 2008, p.59).

Depreende-se, portanto, que o ndcleo central é formado como base no elemento
representado e pela sua relacdo com o objeto, seja ela individual ou coletiva. Esse nucleo é uma
estrutura composta por um ou mais elementos representativos e € nesse espaco que se constitui
0 seu processo de significacao.

Os atributos que compdem o Nucleo Central sdo marcados pela memoria coletiva,
e sdo estaveis e resistentes a mudanca. Sua funcdo é gerar significacdo para as imagens. Em
torno do sistema central da imagem héa o sistema periférico, constituido pelos atributos mais
flexiveis, sensiveis ao contexto imediato. A funcdo desses atributos flexiveis é permitir a
adaptacéo a realidade, bem como a diferenciacdo do contetdo e a protecdo ao sistema central.
(SA, 1996 apud MILAN e DE TONI, 2008, p.59)

De acordo com Poiesz (1989), é preciso criar um cenario em que o entrevistado

tenha liberdade para expor suas ideias e, quanto maior for a espontaneidade do individuo em
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suas respostas, mais assertiva serd a pesquisa e compreensdo do modelo mental do sujeito. De
acordo com Guimelli (1994 apud MILAN e DE TONI, 2008, p.63),

Quando sdo criadas condic¢Bes de descontracdo para o entrevistado, assegurando-lhe
que ndo existe resposta certa ou errada e que nada especifico é esperado dele, além de
uma relacéo leve e ladica com a situacdo de pesquisa, a laténcia nas respostas do tipo
“a primeira coisa que lhe vem a cabega” ¢ 1til para avaliar os conceitos sem que o
entrevistado possa refletir muito sobre a dimenséo que estéa sendo julgada, garantindo,
assim, um pouco mais de espontaneidade as suas respostas. Para essas duas questoes
iniciais, portanto, empregou-se a livre associagéo de ideias, que ¢ uma das formas
mais utilizadas para identificar as imagens que as pessoas formam sobre objetos ou
conceitos.

Foi utilizado para o questiondrio um roteiro estruturado com o objetivo de
identificar os atributos de imagem ligados ao Quitandinha. Tendo como base o Método de
Configuracdo da Imagem (MCI), desenvolvemos o questionario de acordo com o modelo
proposto por Milan e De Toni (2008), que ja configura cada questdo nas categorias de atributos
do MCI.

Como base nos atributos de imagem identificados por Milan e De Toni (2008),
desenvolvemos o questionario do presente estudo com base no mesmo modelo aplicado pelos
autores em uma pesquisa sobre Estratégia Organizacional (0 modelo da pesquisa encontra-se
anexo a este estudo). O questionario ja relaciona cada questdo com um atributo, que de acordo
com o termo indutor, sdo categorizados em (1) Top of mind, (2) Geral, (3) cognitiva, (4)
simbodlica, (5) emocional e (6) funcional.

Com base no modelo desenvolvido por Milan e De Toni (2008), adaptamos o
modelo de acordo com os objetivos desta pesquisa e aplicamos o termo indutor “bar
Quitandinha”, além de inserir questdes para caracterizar a amostra, idade, sexo ¢ se o
respondente é seguidor da fan page do bar.

A aplicacdo da pesquisa foi realizada por meio da ferramenta de questionario on-
line do Google e o link do questionario foi enviado por mensagem privada no Facebook
acompanhada dos dizeres “VOCE JA ATUDOU UM FORMANDO HOJE? ”, antes da breve
mensagem com as informacdes sobre a pesquisa.

A selecdo da amostra foi feita a partir das seis publicacdes na fan page do bar
relacionas ao caso. Os usuarios selecionados foram aqueles que tiveram os comentarios mais
curtidos em cada postagem, classificados pelo Facebook como os mais relevantes. Iniciamos o
envio dos questionarios no dia 11/4. No primeiro dia, enviamos a pesquisa para 155 pessoas.
No segundo dia para mais 250 e no terceiro dia, para mais 270. O prazo final para responder a
pesquisa foi no dia 15/4. Dessa forma, enviamos o0 questionario para um total de 625 usuarios

e obtivemos 57 respostas. A segunda estratégia utilizada para aumentar o numero de respostas
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foi ampliar a amostra. Ao invés de distribuirmos o questionério apenas para aqueles que
interagiram com as postagens na fan page do Quitandinha, distribuimos para todos aqueles
usuarios do Facebook que ficaram sabendo do ocorrido. Por meio do compartilhamento do link
do questionario junto com um breve texto, disponibilizamos o questionario publicamente no
dia 18/4 e até o fim do dia 25/4 haviam sido coletadas 104 respostas. Para aplicacdo do
questionario nesse segundo momento, buscamos informagGes sobre os horarios e dias na
semana em gue mais pessoas acessam o Facebook.

De acordo com o Scup??, uma das principais empresas de monitoramento de midias
sociais do pais, os dias da semana que mais apresentam usudrios utilizando o Facebook, séo
segunda, terca e quarta, principalmente no horério de almoco, entre 11h e 12h, e durante a noite,
entre 20h e 22h. O grafico a seguir mostra os dias da semana e os horarios em que o Facebook
€ mais utilizado.

Figura 8 Comparativo da média de utilizagbes do Facebook durante a semana
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Fonte: http://scupideas.scup.com/ideas/horarios-nobres-redes-sociais#facebook

Apos verificarmos essas informagdes, fizemos uma nova investida em divulgacéo
da pesquisa compartilhando-a de modo publico no Facebook. E importante ressaltar que
buscamos compartilhar com grupos de diferentes interesses e faixas etarias para evitar qualquer
enviesamento dos resultados.

No primeiro momento, empregamos 0 método de analise de conteldo para
identificar os principais atributos de imagem a partir dos resultados obtidos no questionario on-
line (BARDIN, 2004 apud MILAN e DE TONI, 2008). Ap6s o levantamento dos atributos
associados ao Quitandinha, identificamos os valores de frequéncia e de ordem de alusdo ao
atributo, (ABRIC, 1984; VERGES, 1992 apud MILAN e DE TONI, 2008) considerando que

11 O Horarios Nobres - 52 edic&o foi realizado para analisar os periodos de maior movimento durante o ano de
2014 de trés redes sociais: Facebook, Twitter e Instagram. Desenvolvido com base em 170.708.117 posts
monitorados pela ferramenta do Scup em 2014, o estudo identificou 0 comportamento da audiéncia em cada canal
social separado por dias da semana, horarios e um comparativo entre essas duas variaveis. Na analise desta edicéo
50,7% dos posts analisados foram do Facebook, 46,1% do Twitter e 3,2% do Instagram.


http://scupideas.scup.com/ideas/horarios-nobres-redes-sociais#facebook
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“os atributos mais proximos sao considerados pertencentes a Imagem Central, enquanto os mais
distantes a Periferia da Imagem”. (MILAN e DE TONI, 2008, p. 64).

O valor de frequéncia (VF) é a quantidade de vezes que o atributo € identificado no
discurso. Para atribuir os valores de ordem (VO) foi utilizado o mesmo processo que Milan e
De Toni (2008), considerando que o primeiro atributo mencionado pelo respondente possui
valor cinco, o segundo possui valor quatro e, assim, sucessivamente, até a quinta evocacao, que
possui valor um. Para calcular o valor total (VT) dos atributos, nés somamos os valores de
ordem e frequéncia. Consideramos para fins de andlise as primeiras evocagdes como
pertencentes a imagem central e os demais compdem a periferia da imagem.

Este capitulo apresentou as fases de pesquisa da investigacdo e monitoramento da
fan page do bar Quitandinha do ponto de vista metodolégico, composto por uma combinacgédo

de métodos e técnicas para alcancar os objetivos estabelecidos para a pesquisa.
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Capitulo 6 — Analise

Esse capitulo tem como objetivo apresentar as analises dos dados identificados
durante o monitoramento da fan page do Quitandinha, mais especificamente dos comentarios e
das postagens feitas entre o dia 6 e o dia 15 de fevereiro de 2016, que contextualizam os
momentos que repercutiram a dendncia de omissdo feita pela cliente. A préxima etapa consiste
na analise qualitativa e sob a perspectiva das categorias da CMC de Recuero (2012) dos
principais comentarios feitos nessas seis postagens, que sdo com maior nimero de interagdes
em cada postagem. Para completar essa fase, avaliamos as informacdes obtidas dos seguidores
da pagina por meio do questionario on-line e listamos os principais atributos de imagem do
Quitandinha apds o ocorrido.

A analise foi iniciada a partir das caracteristicas da Comunicacdo Mediada por
Computador — CMC de Recuero (2012) e que assemelham a comunicacdo em rede a
conversagdo na oralidade. Para todos os posts e comentarios analisados, o ambiente de
conversacao é a propria fan page do Quitandinha, e o espaco de interacfes é nos comentarios
feitos em cada publicacdo. A caracteristica da escrita oralizada é propria da conversacdo em
rede, e neste caso esta presente no Facebook, ainda que o site permita outros modelos de
interacdo. A elasticidade temporal é outra das caracteristicas das midias sociais e divide a
classificacdo das interacGes entre sincronas e assincronas. Essas duas categorias sao
identificadas nas interacGes da fan page, mas vimos com mais recorréncia as do tipo sincronas,
pois a observacdo de cada post era diaria. Muitas vezes, os comentarios podem ser vistos com
uma diferenca pequena de horario entre eles, mostrando, em muitas ocasifes, um dialogo entre
0S usuarios que interagiam com as publicac¢des.

A presenca é representada pela pagina do Quitandinha no Facebook e pelos perfis
de seus seguidores e demais usuarios gque interagiram com as postagens. A multimodalidade é
encontrada na menor parte dos posts por meio de artes graficas e hiperlinks. Em sua maioria,
as postagens foram compostas apenas por texto, assim como 0s comentarios.

De acordo com o periodo analisado entre 4/1 a 15/2/16, localizamos na fan page o
total de seis publicacdes relacionadas ao caso, com um total de 8.271 interagOes do tipo curtir,
1.338 compartilhamentos 21.463 comentarios. Os indices observados nessa ocasido estdo

dispostos na tabela a seguir:



Tabela 1 indices identificados na fan page do Quitandinha por data

Dia N°de | Curtidas/post | Compartilhamentos/post | Comentario/post
posts
6/2 3 2.410 575 10.511
712 1 880 71 5.847
14/2 1 781 71 939
15/2 1 4,2 mil 652 4.066
Total 6 8.271 1.338 21.463
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Fonte: desenvolvido pela autora

A partir dos dados contidos na Tabela 1, € possivel observar que, se considerarmos
que o post contendo a dendncia foi feito no dia 5 de fevereiro, a resposta foi dada apenas um
dia depois, no dia 6, e que este foi o dia em que o caso teve maior repercussédo em relacao a
comentarios. No total foram 10.511 comentarios divididos em trés postagens: a primeira do dia,
teve um total de 4.874 comentéarios, enquanto as outras duas tiveram, respectivamente, 2.213 e
3.524 comentérios.

Os numeros também demonstram que a postagem com mais interacGes do tipo
“curtir” foi a do dia 15/2. Podemos relacionar ao fato de este ter sido o dia em que o contetdo
do post foi a defesa elaborada pelo bar, que consistiu em um video que contestava a versdo
contada pela cliente, acompanhado de um texto de defesa. Esse, inclusive, foi o primeiro post
em que foi possivel identificar com maior facilidade comentérios a favor do estabelecimento.

A primeira postagem, feita no dia 6/2, teve 41 comentarios, de um total de 4.824,
classificados pelo Facebook como principais, ou seja, 0s que tiveram um maior nimero de
interagdes “curtir”. O primeiro deles teve um total de 18 mil “curtidas”, nimero maior que a
prépria postagem feita pelo bar, que recebeu 1,1 mil. O contedo da postagem € um texto de
resposta ao post feito no perfil da cliente, que atingiu mais de 40,5 mil compartilhamentos. O
texto a baixo € uma reproducéo do que foi divulgado na fan page do Quitandinha.

O Bar Quitandinha vem por meio desta esclarecer e mostrar tamanha indignacéo sobre
tal fato.

O bar existe ha 25 anos, nunca teve esse tipo de situacdo, nunca houve uma ocorréncia
como esta, o bar é frequentado por 70% de mulheres, sendo que nunca houve essa
reclamacdo durante todo esse tempo. Estranha o fato da pessoa que conta a historia
ndo querer assisténcia como foi dada no momento, estranha a pessoa nao querer
denunciar o agressor e sim, apenas falar do bar.

O bar sempre deu assisténcia a todos que ali frequentam, o bar ndo cuida da indole,
carater de pessoas que frequentam e sim da integridade de quem esta 14, sempre
assessorando quando ha alguma ocorréncia, que historicamente ndo tem; também
estranha o fato de que quem relatou o ocorrido e quem concordou e compartilhou, ndo
frequentarem o bar!

O bar esta a disposicao para a verdade, serd encaminhado tudo ao juridico para tomar
as devidas providéncias e mostrar a verdade dos fatos, esses que terdo que ser
provados, caso contrario, sera movido um processo por difamacéo e callnia contra o
estabelecimento.
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Agradecemos pela compreensao de todos! Repetimos, nunca houve essa situa¢do no
bar, por isso estranhamos o que foi relatado, pois o bar ndo compactua com isso!!
Grato!!

Fonte: https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-39947812719370/?fref=ts

Em sua primeira resposta, a equipe demonstra certo ceticismo em relagdo as
alegacdes da cliente, eles afirmam que casos de assédio ou de omissdo nunca foram relatados
no bar. E possivel observar no texto erros de concordancia e pontuacdo, além de um discurso
que nega qualquer acontecimento semelhante ao denunciado. E possivel observar, ainda, como
o0 discurso se utiliza do tempo em que o bar funciona naquele local, sendo, nesse momento,
possivel perceber a tentativa de atrair os usuarios por meio de uma imagem tradicional do
estabelecimento.

A seguir, serdo analisados alguns dos comentérios a postagem classificados pelo
Facebook como principais. O critério para selecdo dos comentarios abaixo ndo esta relacionado
a ordem cronoldgica deles, apesar de a maioria apontar diferencas de minutos. Os comentarios
em analise sdo aqueles que foram marcados pelo proprio Facebook como principais.
Destacamos ainda que os comentarios a seguir foram reproduzidos na integra, logo, poderdo
ser observados diversos tragcos da conversacdo on-line, em que a linguagem se aproxima da
oralidade.

Usuério 1: Eu estava no bar e vi o ocorrido, vocé deveria ter vergonha de publicar
isso amigo, deveria ter vindo aqui se retratar bar boca de lixo

Curtir - Responder - 18.000 - 6 de fevereiro as 14:48
O primeiro comentario observado pode ser considerado o que teve maior
repercussdo, devido ao nimero de “curtidas”. Nele o usudrio, que alega ter estado no bar no
momento do ocorrido, manifesta-se negativamente em relacdo a postura adotada pelo bar,
criticando ainda o contetdo do post. Destaca-se ainda que 0 comentario obteve mais interacdes

“curtir” que o proprio post publicado pelo bar.

Usuario 2: Ainda vem falar que a menina esta mentindo? Parabéns pela 6tima atitute,
heim...

Curtir - Responder - 7.005 - 6 de fevereiro as 14:42 - Editado

Usuario 3: Olha, como social media, sugiro que apaguem isso e comecem novamente,
essa sua "retratacdo" vai piorar as coisas para vocés. S6 uma dica.

Curtir - Responder - 5.298 - 6 de fevereiro as 14:43

Usuério 4: Tentar desqualificar quem sofreu o ocorrido € uma das coisas mais
escrotas que poderiam ter feito. Tentem (a0 menos TENTEM) fingir que irdo atras
dos responsaveis. A postura arrogante da resposta ja deu pra entender que ndo
entenderam nada e que nada vai mudar.

Curtir - Responder - 4.985 - 6 de fevereiro as 14:45
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Usuéario 5: Vocés acabaram de se prejudicar mais! Ja fui assessora de bares e
restaurantes em SP e se aceitam sugestdo de uma ex profissional da area: Facam do
seu texto de retratacdo uma Retratacdo de fato! Aqui vocés fizeram uma defesa, ja
embolsando um ataque.

Curtir - Responder - 3.257 - 6 de fevereiro as 16:19 - Editado

Usuario 6: Que linda retratagdo. S6 mostra o quanto é possivel verdade a dendncia.
Estranha o fato de ndo denunciarem agressores? Vocés leem noticias? Sabem de
estatisticas e da absurda burocracia que é para fazer isso? Continuam se posicionando
colocando a vitim...Ver mais

Curtir - Responder - 2.383 - 6 de fevereiro as 14:44

Usuario 7: Queridos, colocar a culpa na vitima pra proteger seu barzinho é pior do
que tudo. Até porque, é uma coisa infelizmente MUITO comum o que aconteceu com
essas mogas. Sua palavra contra a delas. E sinceramente? Acho que a delas tem bem
mais credibilidade.

Curtir - Responder - 1.628 - 6 de fevereiro as 14:49

Usuario 8: Carta mal escrita, argumentos fracos e a "assisténcia", a qual foi citada
tantas vezes no texto, ndo tem. S6 uma carta-resposta revidando a acusacéo, SEM
TENTAR ENTENDER o que houve. Poderia desfazer tudo isso, mas piorou.

Curtir - Responder - 996 - 6 de fevereiro as 14:45

Usuario 9: Tatudo errado o que vocé escreveu ai filho, ninguém resolve inventar uma
histdria dessas. Deixe a gente dar uma olhadinha nas imagens do circuito interno de
cameras, ok?

Curtir - Responder - 912 - 6 de fevereiro as 14:48

Usuario 10: Parem de culpabilizar a vitima! Parem de transformar as mulheres em
"histéricas sem razdo"! Apenas PAREM. Esse tipo de declaragdo s6 reforga a sua
postura machista, e torna ainda mais claro qual das duas partes esta mentindo.

Curtir - Responder - 800 - 6 de fevereiro as 14:48

Usuario 11: IMBECIS! Contem com todo meu odio para que esse bar decrete
FALENCIA!

Curtir - Responder - 806 - 6 de fevereiro as 14:42

Usuério 12: Pelo que consta, a assisténcia foi solicitada aos gerentes e gargons, mas
elas foram mais agredidas ainda. Perderam uma 6tima chance de pedir desculpas, se
retratar e recuperar a imagem. Esse post apenas corrobora os fatos.

Curtir - Responder - 979 - 6 de fevereiro as 14:45

Usuério 13: Processo por calinia?! Olha, pra essa moga se expor desse jeito alguma
coisa grave aconteceu, disso eu tenho certeza. Pra ela ter coragem de denunciar o
assédio que sofreu em meio a um sistema nojento que é perfeitamente escancarado
por esse "esclarecimento™ que vcs escreveram.... que chama a vitima de caluniadora.
Que bar nojento.

Curtir - Responder - 762 - 6 de fevereiro as 14:50

Usuério 14: Pior do que fizeram eh nao se retratar e ficar repetindo como um mantra;
0 bar tem 25 anos! Pergunto: Ter 25 anos de bar aberto significa o que? Eh sindnimo
de cordialidade e respeito?...

Curtir - Responder - 729 - 6 de fevereiro as 17:47 - Editado
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Usuério 15 Eu nem precisei ler todo o texto... quando comega com "existe ha tantos
anos, até mulheres frequentam"... ja mostra que TEM COISA ERRADA.
As mulheres foram agredidas e o Gerente do local ndo fez NADA....

Curtir - Responder - 645 - 6 de fevereiro as 15:00

Usuério 16: PS: A fama do bar de vocés ficou tdo negativa que a histéria chegou em
Porto Alegre. Bem vindo a internet. Foram defender uns babacas e olha o que
aconteceu...

Curtir - Responder - 78 - 6 de fevereiro as 15:01

Usuario 17: Vish, amigo, que abordagem péssima! Ta chamando a vitima de louca?!
Foi tentar consertar, s6 cagou ainda mais. #vamosfazerumescandalo

Curtir - Responder - 625 - 6 de fevereiro as 14:50

Usuario 18: Parabéns pela defesa!! S6 reforca o posicionamento paternalista e
machista de merda.. ao invés de admitir o erro e progredir ainda acusam a vitima de
mentiros.. s6 por esse depoimento de vcs ja fica bem claro quem est4 mentindo..

Curtir - Responder - 458 - 6 de fevereiro as 14:50

Usuario 19: Claro, a mina ta mentindo a toa sobre o bar pq ela é histérica, né nao?
Parabéns pela atitude PARABENS MESMO VIU!
Curtir - Responder - 466 - 6 de fevereiro as 19:01 - Editado

Usuario 20: Com tanto incentivo quem denunciaria? Nés somos mulheres, sentimos
na pele todo dia o que é ser induzida a calar a boca diante de atrocidades que a
sociedade insiste em colocar em nossas cabecas que ndo passam de histeria ou
modinha. Vamos aprender a respeitar & todos e a oferecer seguranca a qualquer
cliente.

Curtir - Responder - 426 - 6 de fevereiro as 14:46 - Editado

Usuario 21: Os estabelecimentos acham que escapam com textos assim? A internet
nao compra papinho. Treinem seus funcionarios, respeitem seus clientes, defendam
as mulheres - mesmo "sem violencia™ do jeito que imaginam.

Curtir - Responder - 340 - 6 de fevereiro as 15:30

Usuario 22: Ao invés de assumir um erro vem piorando com outro, falando que néo
houve tal fato e que movera processo. O minimo que um estabelecimento comercial
que se preze deveria fazer, nesses casos é um pedido de desculpas e averiguar os fatos,
ndo ameacar.

Curtir - Responder - 264 - 6 de fevereiro as 14:51

Usuario 23: Descreditar a vitima: primeiro passo do culpado. Parabéns. Podem seguir
em frente que ta ficando bonito.
Curtir - Responder - 283 - 6 de fevereiro as 15:39

Usuario 24: “...Estranha o fato da pessoa que conta a historia ndo querer assisténcia
como foi dada no momento...”

"...Repetimos, nunca houve essa situa¢do no bar, por isso estranhamos o que foi
relatado, pois o bar ndo compactua com isso!! Grato!!"

Curtir - Responder - 245 - 6 de fevereiro as 15:37 - Editado

Usuério 25: Além e tudo voces ainda jogam a culpa nas mulheres? Apenas parem!!!!
Ta ficando cada vez pior. Podem mover o processo que quiserem seu bar lixo vai falir
pode ter certeza que vamos mover tudo pra isso

Curtir - Responder - 220 - 6 de fevereiro as 14:50
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Usuério 26: Mas como "sempre da assisténcia" se nunca, em 25 anos, houve uma?
Me explica, ou desenha...
Curtir - Responder - 239 - 6 de fevereiro as 14:51

Usuario 27: To esperando assisténcia até hj, depois de 3 anos (qdo fui visitar Sampa
uma das vezes) E nada.... Antes d me mudar p o Rio, ia nesta merda e passei por mta
coisa. Como dito anteriormente, até BO ja foi feito. E ainda leio g nunca houve um
episddio assim?! Ou q d&o assisténcia? bando d babaca msm. Espero q pecam faléncia
rapido!

#QuitandinhaNuncaMais

Curtir - Responder - 219 - 6 de fevereiro as 18:22

Usudrio 28: Mais uma vez colocaram a mulher como histérica, louca, mentirosa...
Parabéns por conseguirem até em uma nota de retratagdo expressar 0 machismo
nojento e disfarcado que reina nesse estabelecimento.

Curtir - Responder - 200 - 6 de fevereiro as 15:12 - Editado

Usuério 29: Coisa feia essa em, falar que as vitimas mentiram, porque elas
mentiriam? 1sso ndo faz sentido nenhum, nunca que vou indicar esse bar para alguém.

Curtir - Responder - 160 - 6 de fevereiro as 14:49

Usuério 30: Demoraram tanto pra ndo esclarecer coisa alguma.

A nota é hostil e contraditoria. Se houvesse a assisténcia que vocés dizem que
ofereceram (estranho, porque também dizem que ndo aconteceu nada e pedem provas)
0s agressores teriam sido postos para fora...Ver mais

Curtir - Responder - 158 - 6 de fevereiro as 15:18

Usuério 31: Nunca houve ocorréncia... Faga-me o favor... Ano passado trés caras
jogaram cerveja em mim e em meus amigos. Reclamei e o garcom nada fez além de
rir e fazer de conta que ndo ouviu. Quando estavamos pra bater nos caras nos
"convidaram" a sair. Nunca mais vou nessa pogilga.

Curtir - Responder - 153 - 6 de fevereiro as 15:31

Usuério 32: Voceés estdo muito mal, mal mesmo, hein? Atitude covarde e desonesta.
Em vez de tentar corrigir o erro, desqualificam a vitima. Infelizmente é isso que
acontece num Pais machista, em que a cultura da violéncia contra a mulher é aceita, é
vista quase como natural. Um estabelecimento decente teria protegido suas clientes, e
ndo desdenhado delas. Tomara que aprendam com a licdo. Nunca é tarde para rever
posturas.

Curtir - Responder - 129 - 6 de fevereiro as 14:54

Usuario 33: Fui comemorar meu aniversario neste bar, e me arrependo... Chamei
umas 20 pessoas, amigos e familia... Gastamos um absurdo, e tivemos o pior
atendimento que eu ja vi... Ver mais

Curtir - Responder - 123 - 6 de fevereiro as 15:47

Usuéario 34: Texto horrivel, mal escrito e revelador: geralmente a reagdo a uma
suposta "mentira" se da através do proprio relato do bar sobre o ocorrido, descrevendo
com detalhes a situacdo e respondendo a cada um dos eventos narrados pela menina,
de preferéncia e...Ver mais

Curtir - Responder - 116 - 6 de fevereiro as 15:04
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Usuério 35: Meu pai amado. O cara ao invés de pedir desculpas ainda faz um texto
desses, dizendo que a garota tem que provar que foi assediada para ndo sofrer um
processo? Melhor post de retratacdo afrontosa da historia.

Curtir - Responder - 131 - 6 de fevereiro as 15:51

Usuario 36: Sugiro que mulheres lotem o bar bem cedo, pecam uma agua a cada duas
horas e permanecam até o final do expediente. E pecam nota fiscal.
Travam o movimento e o lucro do dia.

Curtir - Responder - 114 - 6 de fevereiro as 15:32

Usuario 37: Excelente. Ta ai um bar que eu NUNCA frequentarei. Tentando mostrar
as meninas como exageradas, nao tendo a responsabilidade de cuidar dos proprios
clientes.

Eu espero, sinceramente, que as medidas juridicas mencionadas por vocés sejam
tomadas sim, mas pelas meninas CONTRA vocés, bando de hipdcritas.

Curtir - Responder - 110 - 6 de fevereiro as 15:22

Usuario 38 "As vezes, melhor ficar quieto e deixar pensarem que é um idiota, do que
abrir a boca e deixar os outros terem certeza"

Curtir - Responder - 121 - 6 de fevereiro as 14:45

Depreende-se dos comentarios que o sentimento comum em relagdo ao Quitandinha
era a discordancia com a postura adotada pelo bar. Os principais comentarios atingiram
numeros de “curtidas” superior a0 post. Pode-se interpretar que o nimero de usuarios que
concordavam com o contetudo dos comentérios foi maior que a quantidade de pessoas que
apoiavam o post do Quitandinha. O principal viés dos comentérios foi a critica da postura
adotada pelo bar de colocar em divida a veracidade da historia contada pela cliente. Foi possivel
verificar nos comentarios que as pessoas esperavam do bar um pedido de desculpas oficial, ou
qualquer posicionamento que apoiasse a cliente.

Dentre os 38 comentarios analisados 0s temas que mais foram levantados pelos
usuarios foram, em ordem de frequéncia, retratacdo, machismo e arrogancia. A Tabela 2, a
sequir, traz os temas levantados em cada resposta a postagem, assim como sua frequéncia. Além
dos temas abaixo, o conteldo da grande maioria dos comentarios analisados referia-se a
estratégia adotada pelo Quitandinha. Para os usudrios, o discurso da primeira resposta foi uma
tentativa de desacreditar a denunciante. O tema machismo foi o segundo mais frequente nos
comentarios, sendo associado a “dificuldade de denunciar”, que se refere ao fato de o bar
questionar o porqué de a cliente ndo ter feito um boletim de ocorréncia na delegacia, mas sim
ter feito apenas uma postagem denunciando o ocorrido.

Tabela 2 Temas dos comentarios em resposta a primeira postagem em analise

Tema do comentario Frequéncia
Retratacdo 9
Machismo S
Arrogancia S
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Credibilidade
Agressao
Opressao

Dificuldade de denunciar
Inércia
Hostilidade
Mentira
Vergonha
Insatisfacdo

Fonte: desenvolvido pela autora
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A coletanea de comentarios supracitada apresentou também um padrdo temporal.
Todos os principais comentarios foram feitos no meio dia do post, 6/2, além disso, todos
apresentam a mesma faixa de horério, entre 14h e 14h50.

O segundo post, feito também no dia 6/2, foi uma resposta aos milhares de
comentarios criticando a estratégia de resposta adotada pelo estabelecimento, e demonstrou ter
sido uma tentativa da equipe de reformular a interpretacdo dos usuarios sobre o conteido
anterior. Ainda no segundo post, é possivel observar problemas textuais e ambiguidades. Os
principais comentarios da postagem serdo analisados em seguida.

Parece que h& algum engano na interpretacdo do texto, quando diz o bar ndo
compactua com isso, ndo é com o fato relatado e sim com assédio ou qualquer
discriminacdo contra alguém, o bar ndo compactua com qualquer assédio contra as
mulheres, grato pelo compreenséo!

Fonte:https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370

Usuario 1: Volta pra escola e aprende a escrever um texto decente, amigo. Ta ficando
cada segundo mais feio. Machistas NAO PASSARAO. Nojo de gente como vOCeés e
do servico de merda que vocés prestam.

Curtir - Responder - 2.931 - 6 de fevereiro as 15:38

Usuario 2: Desiste, mano. Pede a alguém para gerenciar tua crise. E comeca pedindo
desculpas sinceras as meninas e treinando tua equipe para ndo compactuar com coisas
desse tipo. Ndo ha mais espaco no mercado para comportamentos como esse. O
mundo mudou, as mulheres tém voz e a internet a amplifica. Machistas ndo passarao.

Curtir - Responder - 2.104 - 6 de fevereiro as 15:46 - Editado

Usuario 3: Se td ndo passou de um engano como vcs dizem, é muito simples,
fornecam as cameras de seguranca e td ficar&  esclarecido.
Ou vcs temem por algo?

Curtir - Responder - 1.363 - 6 de fevereiro as 15:41

Usuério 4: Néao parece, viu? Ai eu ndo entro. Sozinha nem pensar né? Porque corro
o risco de ser assediada e o gerente me ignorar. Mas acompanhada também nao.

Curtir - Responder - 866 - 6 de fevereiro as 15:39

Usuério 5:Olha, na boa...\Vocés compactuaram e estdo compactuando. O
esclarecimento de vocés foi vazio e em momento nenhum vocés se posicionaram a
favor das meninas assediadas e o que deu a entender € que vocés estdo querendo tirar
0 "seu da reta" e ainda ameagcan...

Curtir - Responder - 839 - 6 de fevereiro as 15:44


https://www.facebook.com/luviscardi?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979955525385259
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979955525385259&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R0%22%7D
https://www.facebook.com/vozandrea?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979960008718144
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979960008718144&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Keila.Vanessa.Andrade?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979957478718397
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979957478718397&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/fnd.peixinho?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979956508718494
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979956508718494&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/emillyane.camppii?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979959302051548
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Usuario 6:vao insistir em desqualificar as garotas agredidas, mesmo com
testemunhas de que foram assediadas no SEU bar e com a SUA conivencia? a postura
COVARDE de vocés deixa claro que séo frouxos e compactuam com machistoes que
parecem viver na idade da pedra. pra terminar, amizade com PM eh coisa de gente
mau carater. definhem ate fechar as portas, otarios!

Curtir - Responder - 755 - 6 de fevereiro as 15:43

Usuario 7: O bar diz que sempre presta assisténcia quando ha ocorréncia, mas diz que
historicamente ndo tem. Se ndo tem, vocés prestam assisténcia por qual motivo? Eu
ndo sei se vocés tém culpa, mas escrevem mal pra burro.

Curtir - Responder - 549 - 6 de fevereiro as 15:50

Usuario 8: Para que ta feio. Bem feio. E aproveitando, contrata uma pessoa pra ficar
responsavel pelas redes sociais por que ta dificil. E ficou bem claro. Vocés colocaram
em davida o que a VITIMA relatou.

Curtir - Responder - 472 - 6 de fevereiro as 15:40

Usuério 9: Caro... a idade do bar ndo diz nada. Da proxima vez pense duas vezes
antes de tomar atitudes como as que tomaram.

Vocés ndo vivem mais em 1990. Hoje todo mundo fica sabendo sobre atitudes como
as de vocés. Desejo que o bar va a faléncia. Grato.

Curtir - Responder - 610 - 6 de fevereiro as 15:49

Usuario 10: Ndo tenho planos de ir pra Vila Madalena hoje, mas caso eu esteja por la
ndo deixarei de passar na frente de vocés s6 pra tirar uma foto do Quitandinha
misdgino vazio em pleno sabado a noite.

Curtir - Responder - 382 - 6 de fevereiro as 15:55

Usuario 11: Néo entendi. Ndo compactua, mas ndo prestou nenhuma assisténcia as
suas CLIENTES (isso ndo seria um favor, e sim sua obrigagcdo como proprietario de
um negocio: zelar pela seguranca de quem frequenta seu estabelecimento). N&o
compactua, mas sequer se importou em se retratar. T4 mais preocupado em ameagar
processar as vitimas. Saiba que no direito do consumidor, boa parte do dnus da prova
é do estabelecimento, e que se elas te processarem (e elas tem testemunhas a favor),
vocé provavelmente ird perder, e perdendo uma ac¢éo assim (com a repercussao que o
caso esta tomando aqui no Face ainda), vocé perdera dinheiro e clientes. Duvido muito
que os caras que assediaram as mocas e que foram protegidos pelo estabelecimento
irdo te ajudar a pagar a indenizacdo quando vocé perder o processo.

Curtir - Responder - 371 - 6 de fevereiro as 21:42 - Editado

Usuario 12: Se ndo compactua, porque ndo interviu quando duas jovens estavam a
ser assediadas? O bar defendeu os clientes "assiduos" e machistas, dando as costas as
vitimas. Nesse bar com certeza ndo entro, e divulgarei o caso para que mais pessoas
em sa consciéncia fagam o mesmo. Ja li depoimentos aqui de pessoas que estavam na
casa no horario do ocorrido e constatam que a atitude do bar ndo condiz com o que
acabara de ser publicado.

Curtir - Responder - 271 - 6 de fevereiro as 15:50 - Editado

Usuério 13: O fato de também querer mover uma acéo de difamacéo contra a vitima
sO expde a sua falta de compreensdo e respeito as vitimas.
Tipica atitude de quem tem culpa. Seja mais humilde e procure a vitima para pedir
desculpas.

Mentalidade fraca e ultrapassada.

Curtir - Responder - 255 - 6 de fevereiro as 15:52
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https://www.facebook.com/browse/likes?id=979962618717883
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979962618717883&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979957325385079
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979957325385079&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979961905384621
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979961905384621&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/thaisrenata.costa?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979964292051049
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979964292051049&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/alex.sandrosiqueira?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979963018717843
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979963018717843&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979959935384818
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979959935384818&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979963358717809
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979963358717809&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
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Usuario 14: Contratem alguém que saiba escrever uma nota de esclarecimento
decente, alguém que saiba lidar com gestdo de crise, pelamor!!! Ah, aproveitem e
também contratem funcionarios menos machistas, bem treinados e que saibam prestar
assessoria as clientes. Caso contrario, saiam do ramo, porque 0 mundo esta mudando
meus amigos, e MULHER néo tolera mais tratamentos como o que vocés d&o!

Curtir - Responder - 190 - 6 de fevereiro as 15:57

Usuario 15: Amigo, essa é a hora que vocé diz que o estagidrio que escreveu esse
post e o anterior. Pede desculpa pelo conjunto de bostas que vocés mandaram (porque
mesmo que as pessoas ndo soubessem interpretar: vocés defecaram, apenas) e fim.

Curtir - Responder - 170 - 6 de fevereiro as 15:45

Usuario 16: Compreensao vocés deveriam ter tido quando as mulheres pediram ajuda
pelo assédio dos seus clientes.Absurdo !'nada justifica ainda por cima retirarem as
vitimas do bar e ndo seus clientes assediadores!

Curtir - Responder - 134 - 6 de fevereiro as 15:39 - Editado

Usuario 17: Repetindo: Esta resposta - NOVAMENTE- mostra o total e absoluto
despreparo dos gestores deste estabelecimento. As acusagdes sao tao graves que chega
a ser leviano responder culpando a "suposta” vitima. Apurem o ocorrido. Levantem
os fatos. Contatem as ...\Ver mais

Curtir - Responder - 117 - 6 de fevereiro as 15:49

Usuario 18: Se ndo compactua, por que ndo afastou os agressores? Agressores: a
dupla que sentou na mesa, assediou, consumiu produto de outras pessoas, tocou 0
corpo de duas mulheres a forga, ofendeu, humilhou...por que eles ndo foram
imediatamente retirados, afastados, impedidos de continuar fazendo o que fizeram?
Se ndo compactua, Quitandinha, ndo esta fazendo uma bom trabalho mostrando isso.
Melhore!

Curtir - Responder - 100 - 6 de fevereiro as 15:47 - Editado

Mais uma vez é possivel observar nas 18 respostas analisadas como a imagem do
estabelecimento estava prejudicada naquele momento. Todos os principais comentéarios podem
ser classificados como negativos e abordam tematicas como machismo e falta de assisténcia.
Mais uma vez os usuarios condenam a estratégia adotada e alguns deles chegam a sugerir o
fechamento do estabelecimento e até os que nunca foram ao estabelecimento afirmam que néo
pretendem conhece-lo. Os comentarios mais extremos associaram o bar as palavras “machista”
e “misdgino”.

A partir da analise desses comentarios foi possivel verificar que a faixa temporal
em relagdo a hora foi superior a do post anterior, oscilando entre a faixa das 15h e chegando as
21h, no entanto todos os comentarios analisados foram feitos no mesmo dia da publicacéo e

apresentam, em sua maioria, intervalos curtos entre eles, demonstrando assim, uma sincronia


https://www.facebook.com/pamelacastilhocohene?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979965645384247
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979965645384247&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979959952051483
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979959952051483&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/marcia.mello.71?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979956532051825
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979956532051825&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/jj.korczyk?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979962062051272
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979962062051272&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/fscunhaaa?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=979961032051375
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=979954552052023&id=339947812719370&comment_id=979961032051375&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
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na conversacdo. A tabela a seguir traz a tematica abordada nos principais comentarios

analisados.

Tabela 3 Temas dos comentarios em resposta a segunda postagem em analise

Tema do comentario Frequéncia

Discurso falho 6

Falta de assisténcia

Machismo

Retratacdo

Esclarecimento

Faléncia

RiRRNNw s

Misogino

Fonte: desenvolvido pela autora

A partir da Tabela 3, foi possivel verificar que a linguagem e a estratégia do discurso

utilizado pela equipe do Quitandinha foram duramente criticadas. Alguns dos comentarios

aconselhavam, inclusive, a contratacdo de profissionais aptos a lidar com crises de imagem em

redes sociais.

Na terceira postagem do bar, também feita no dia 6/2, que se tratou de uma tentativa

de retratacdo da equipe, a linguagem é nitidamente diferente, se comparada as postagens

anteriores. O posicionamento adotado e as palavras utilizadas sugerem que o responsavel pelo

texto era alguém diferente dos posts anteriores, ou a mesma pessoa, que apos as duas primeiras

postagens redigiu a terceira com maior cuidado. O tom profissional do discurso também aponta

uma transformacéo da estrategia.

Boa noite,

Devido a gravidade e relevancia da situagdo ocorrida, relatada por Julia Velo, a equipe
do Bar Quitandinha pede desculpas se em algum momento demos a impressao de que
estdvamos transferindo alguma culpa ou acusando alguém.

Como ja foi dito, procuramos sempre dar assisténcia aos nossos frequentadores,
garantindo a integridade dos mesmos.

Dentre 0s nossos valores, prezamos pela verdade, e por isso, estamos trabalhando para
que tudo seja esclarecido de maneira justa, transparente e eficaz! E para que o agressor
seja devidamente punido.

O Bar Quitandinha tem 25 anos, faz parte da histdéria da Vila Madalena, é feito por
pessoas que erram e que acertam a cada dia, como em todo seguimento empresarial,
por isso buscamos reforcar sempre um excelente atendimento, um servigo de
qualidade. Ainda trabalhamos para que as situacGes de assédio, violéncia, abuso,
preconceito e/ou discriminagéo contra qualquer género, ocorram cada vez menos.
Gostariamos de ser justos! De qualquer forma, fica aqui o pedido de desculpas aos
envolvidos.

Muito gratos pela atencéo!

Fonte:https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=980164038697741&id=339947812719370

Além da nitida mudanca na linguagem, no uso correto da lingua portuguesa e do

pedido de desculpas por qualquer mal-entendido, o post traz mais uma vez a tona o

tradicionalismo do estabelecimento. Foi a primeira postagem que ndo pode ser considerada
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hostil. Encontram-se a baixo os principais comentarios feitos em resposta a terceira postagem
do Quitandinha na mesma noite.

Usuério 1: O primeiro paréagrafo desse texto. E assim que deveria ter comegado desde
o inicio. Agora JA ERA irmdo. A gente 1¢ assim: “Boa noite! Devido, ao “agora
fodeu”, pedimos desculpas”.

Perderam uns 100 mil clientes NO MINIMO, em tempo recorde. Parabéns! Usarei
como "case" nos meus cursos de marketing digital...

Curtir - Responder - 7.613 - 6 de fevereiro as 23:19 - Editado

Usuério 2: Quando o compartilhamento de uma critica atinge dez vez mais pessoas
do que o bar tem de curtidas na pagina. Entra em cena a turma do "veja bem".

Curtir - Responder - 605 - 6 de fevereiro as 23:23

Usudrio 3: Nossa mais de 3 mil comentérios... foi feio 0 negécio. Quem sabe os 2
clientes endinheirados que tentaram agradar ndo cubram o rombo? Podem ir no bar s6
eles sozinhos, com tanta grana, consumir por todos.
Curtir - Responder - 3.340 - 7 de fevereiro as 15:14 - Editado

Usuario 4: E qual a providéncia concreta? Tem muito lugar na Vila Madalena com
postura mais decente de seus funciondrios para frequentarmos. A situagdo foi covarde
e absurda. Se ndo ocorreu, bastaria ao restaurante apresentar os videos internos, afastar
temporariamente os funcionarios, ser proativo. A nota ndo apresenta providéncia
concreta que me satisfaga como cliente. Eu ndo frequento mais.

Curtir - Responder - 1.733 - 7 de fevereiro as 09:38 - Editado

Usuario 5: Agora a desculpa de vocés ficou estranha, primeiro acusou a vitima e s6
depois que perceberam a multiddo contra vocés é que decidiram se retratar. No
minimo 0 bar ficou vazio kkk
E que isso sirva de licdo, machistas ndo passarédo!!!

Curtir - Responder - 1.175 - 6 de fevereiro as 23:44 - Editado

Usuario 6: Ap6s milhares de avaliacdes negativas, um pedido de desculpas
esfarrapado. Procurem as envolvidas, cologquem seus advogados a disposi¢do delas e
se retratem de forma digna, pois esse fato ja aconteceu anteriormente, como li nos
depoimentos. Curtir - Responder - 748 - 6 de fevereiro as 23:26

Usuario 7: acontecido. Que a cliente tava era "louca" e bla bla bla. Resolveram se
retratar? Deram uma olhadinha nas cAmeras de vcs e viram a besteira que vcs fizeram?
Que foram negligentes e coniventes com a situagdo?#VAMOSFAZERESCANDALO

Curtir - Responder - 711 - 6 de fevereiro as 23:17 - Editado

Usuario 8: Ai ta vendo. Agora fizeram o que deveria ter sido feito no comeco. Nem
parece a mesma pessoa que escreveu 0s dois textos anteriores. Infelizmente vocés
terdo que passar por isso para entender que um cliente mal atendido arrasta multiddes.

Curtir - Responder - 663 - 6 de fevereiro as 23:10

Usuério 9: Acho que vcs REALMENTE se fuderam...
O segundo resultado do google quando se digita "bar quitandinha" é esse aqui:...

JOVENS DENUNCIAM ASSEDIO DENTRO DO QUITANDINHA BAR, NA
VILA MADALENA

Curtir - Responder - 642 - 6 de fevereiro as 23:36

Usuério 10: Tarde demais pra tentar remediar essa merda.


https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=980166298697515
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=980164038697741&id=339947812719370&comment_id=980166298697515&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R0%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/levolponi?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=980168625363949
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=980164038697741&id=339947812719370&comment_id=980166298697515&reply_comment_id=980168625363949&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=980175658696579
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=980164038697741&id=339947812719370&comment_id=980175658696579&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/andre.tavares.758?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=980164815364330
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=980164038697741&id=339947812719370&comment_id=980164815364330&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=980167802030698
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=980164038697741&id=339947812719370&comment_id=980167802030698&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/iara.andrade?fref=ufi&rc=p
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=980172012030277
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=980164038697741&id=339947812719370&comment_id=980172012030277&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/hashtag/vamosfazerescandalo?hc_location=ufi
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=980165598697585
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=980164038697741&id=339947812719370&comment_id=980165598697585&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=980164692031009
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=980164038697741&id=339947812719370&comment_id=980164692031009&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
https://www.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Fcatracalivre.com.br%2Fgeral%2Fcidadania%2Findicacao%2Fjovens-denunciam-assedio-dentro-do-quitandinha-bar-na-vila-madalena%2F&h=2AQEGtakS&enc=AZMtyH358k3RsBKABvzHfbI-CI6Pz1o7FsIAkaT_F9tID_ov4kYb1_3y9lEJD2Nzw9F62iTzfMY9Q6cetNrmR58m8eJH6IEflUpmBqV_ftf0n50sPrACX-fBHAZMm8XRIf7Z5oG1Ms0a_UtUE2rDIHt83SiLZ9t6Y8cZWVKVTCErCQ&s=1
https://www.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Fcatracalivre.com.br%2Fgeral%2Fcidadania%2Findicacao%2Fjovens-denunciam-assedio-dentro-do-quitandinha-bar-na-vila-madalena%2F&h=2AQEGtakS&enc=AZMtyH358k3RsBKABvzHfbI-CI6Pz1o7FsIAkaT_F9tID_ov4kYb1_3y9lEJD2Nzw9F62iTzfMY9Q6cetNrmR58m8eJH6IEflUpmBqV_ftf0n50sPrACX-fBHAZMm8XRIf7Z5oG1Ms0a_UtUE2rDIHt83SiLZ9t6Y8cZWVKVTCErCQ&s=1
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=980176218696523
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=980164038697741&id=339947812719370&comment_id=980176218696523&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R9%22%7D
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Quem vai fazer.isso agora sdo as pessoas que vao levar vcs a faléncia. Machistas e
misoginos, ndo passardo.
Curtir - Responder - 475 - 6 de fevereiro as 23:13

Usuario 11: "Deram a impressao".... pra mim vocés foram bem claros ao jogar a culpa
na vitima
Curtir - Responder - 444 - 6 de fevereiro as 23:13

Usuario 12: Vocés estdo vivendo na Oceania de 1984, por um acaso??? Amigo, a
historia NAO E um palimpsesto! Os Gltimos DOIS posts, ndo um, mas DOIS, eram
basicamente ameacas misoginas e transferéncia de culpa (SIM!!) escritas pelo
menino repetente burro da quarta série Agora, meu amigo, é tarde! N&o tem re-rolar,
ndo tem refazer! Vocés atrairam néo s6 a ira de um monte de gente minimamente
esclarecida mas o APOIO de machistas, mascus e misoginos!!! E ficou pior a emenda,
seus idiotas, pois nenhum de nés vai acreditar em vocés e 0s machistas que passaram
a lhes apoiar véo lhes condenar por "pedir arrego”, guardem minhas palavras! Vocés
se ferraram, bando de idiotas, e mereceram exatamente o destino que tiveram!

Curtir - Responder - 392 - 6 de fevereiro as 23:24

Usuério 13 Caros profissionais contratados de ultima hora pelos responsaveis pelo
Quitandinha (ou o papai ou mamae de algum deles, que ao que parece, sabe escrever
com coeréncia - ndo, ndo me dei ao trabalho de ler este texto falso escrito para
consertar uma besteira que estd mais do que claro que eles ndo tinham ideia da
proporcédo que iria tomar tamanha arrogancia):

Bem disse 0 amigo Rafael abaixo, a cagada foi tamanha, que agora, infelizmente os
agressores nem estdo sendo muito discutidos aqui... Fala-se mais sobre a obviamente
péssima e arrogante maneira com que o estabelecimento lidou com o problema.
Curtir - Responder - 432 - 6 de fevereiro as 23:35

Usuario 14 Ué. Aconteceu ou ndo no ponto de vista de vocés, Quitandinha? Estdo
sendo contraditorios e isso deixa sua posicdo em relagdo ao fato bastante
questionavel.

Lixo!

Curtir - Responder - 279 - 6 de fevereiro as 23:21

Usuario 15 Nunca fui e agora é que ndo passo nem na portal Cambada de idiotas.
Curtir - Responder - 211 - 6 de fevereiro as 23:14

Usuério 16: “E para que o agressor seja devidamente punido”

"O bar esta a disposi¢ao para a verdade, serd encaminhado tudo ao juridico para tomar
as devidas providéncias e mostrar a verdade dos fatos, esses que terdo que ser
provados, caso contrario, sera movido um processo por difamagao e calGnia contra o
estabelecimento."

Hahahaha ai gente.... Saudades coeréncia...

Curtir - Responder - 173 - 6 de fevereiro as 23:21 - Editado

Usuério 17: E quantos foram demitidos? Ficou bem claro g sabiam o q estavam
fazendo e tiveram vérias chances de fazer diferente. Ndo foi excegdo, é a regra.
Curtir - Responder - 147 - 6 de fevereiro as 23:44 - Editado

Usuério 18: Eééé...parece que manter os dois “clientes amigos” de 10 anos de casa,
saiu bem mais caro! Os responsaveis pela casa devem estar se perguntando agora:
“Mas serd que merecemos todo esse escracho publico?””

Curtir - Responder - 113 - 7 de fevereiro as 00:22
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Usuario 19: Nunca pisarei em um lugar que ndo tem o minimo de apreco e respeito
pelas mulheres. Os funcionarios misdgino desse estabelecimento véo encarregar de
levar vcs aos melhores patamares da historia da vila Madalena, o bar mais podre que
ha . Farei minha parte em sempre alertar as pessoas proximas. E com essa desculpa
mal feita pelo jeito ndo esta buscando qualidade nenhuma!

Curtir - Responder - 108 - 6 de fevereiro as 23:29

Usuario 20: Cara voceés estdo divertindo meu carnaval, por favor ndo parem de postar
que estd muito engragado, vocés se superam a cada post!
Curtir - Responder - 124 - 6 de fevereiro as 23:15

A partir da observacdo dos comentarios citados anteriormente é nitida a critica a
mudanca de postura do bar, relatada por alguns usuéarios como desesperada. Ainda que a
linguagem tenha sido modificada apds algumas horas desde a primeira postagem, 0s
comentarios negativos nao cessaram. Analisando a temporalidade dos comentarios, é possivel
identificar que o post foi feito durante a noite do dia 6/2 e ainda repercutia no dia 7/2.

A tabela a seguir traz as tematicas abordadas pelos 20 principais comentarios desta
publicacdo. A principal delas € a retratacdo tardia e insuficiente. De acordo com 0s usuarios, a
resposta dada desta vez ndo parecia refletir a real postura do estabelecimento, por esse motivo
0s usuarios ndo aceitaram a retratacdo que vinha sendo solicitada pelos comentarios as duas
postagens anteriores.

Tabela 4 Temas dos comentérios em resposta a terceira postagem em anélise

Tema dos comentérios Frequéncia
Retratacdo tardia e insuficiente 8
Repercussédo
Negligéncia
Contradicao
Perda de possiveis clientes
Demissfes

RPINNW D>

Fonte: desenvolvido pela autora

Também foram identificadas nas tematicas das postagens a repercussdo do caso e a
negligéncia por parte da equipe do estabelecimento, tanto no atendimento prestado a cliente que
fez a dendncia quanto nas respostas dadas. Além disso, 0s usuarios comentaram a contradicdo
no discurso, a perda de futuros possiveis clientes e cobraram a demissdo dos funcionarios
denunciados.

A quarta publicacéo a ser analisada foi feita no dia 7/2 e manteve o posicionamento
da anterior, a busca pelo apoio do publico, dando a entender que a equipe estava averiguando o

caso com os colaboradores envolvidos no incidente. Mais uma vez foi utilizado no texto o
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atributo da tradicdo, buscando associar a imagem do bar aos seus 25 anos de histéria e ndo ao

ocorrido.

Clientes e amigos!

Queremos que vocés saibam que estamos trabalhando com toda nossa forca pra
descobrir exatamente o que houve na noite do dia 4 e para responsabilizar os culpados
pelo fato acontecido é narrado por Julia Velo e seus amigos.

E importante dizer que nosso bar tem 25 anos e nesse tempo nos orgulhamos de ser
um bar democratico que ndo aceita qualquer tipo de agressao ou abuso contra quem
quer que seja.

Tenham certeza que os culpados serdo responsabilizados.

Estamos abertos e queremos ouvir todos os envolvidos no acontecimento.

Ficamos grato pela compreenséo de todos!

A postagem acima foi a segunda tentativa de retratagdo do bar, o texto basicamente

tem o intuito de demonstrar para os usuarios do Facebook que acompanhavam a histéria que o

Quitandinha bar estava dando a devida atencdo a apuracao do caso e que as medidas cabiveis

seriam tomadas. No entanto, a rea¢do dos usuarios ainda era consequéncia da postagem feita

pela equipe no dia 6/2, a primeira postagem, que, de acordo com a interpretagdo dos usuarios,

colocava em davida as alegacGes da cliente.

Usuario 1: Resumindo, depois de desconfiar da vitima, suspeitar das agressdes e
ignorar tudo, dizem que estdo averiguando. Bem imparcial essa averiguacao. Sério, ja
era pra estar pedindo desculpas, se ndo pelo ocorrido, pelo menos pela péssima gestdo
de crise.

Curtir - Responder - 4.735 - 7 de fevereiro as 14:19

Usuario 2: Que clientes? Que amigos? Se liguem! 25 anos para construir um nome
que vcs conseguiram destruir em 24 horas! A ignorancia custa caro, ja falei isso aqui!

Curtir - Responder - 1.975 - 7 de fevereiro as 14:20

Usuario 3: Cara, para que esta feio!! Agora, vcs querem ouvir???? Pq ndo ouviram
as gurias no dia do ocorrido??? Fechem as portas e revejam seus conceitos!! A merda
ja foi feital!! #vamosfazerescandalosim

Curtir - Responder - 1.259 - 7 de fevereiro as 14:19 - Editado

Usuario 4: PAREM DE FAZER MEDIA. Quando tiveram a oportunidade de punir
os culpados ndo puniram, ao invés disso o gerente deu um tapinha nas costas dos
assediadores. Por esse comportamento cretino que eu e milhares de pessoas ndo vamos
frequentar esse lugar.

Curtir - Responder - 856 - 7 de fevereiro as 14:27 - Editado

Usuério 5: Ter 6 meses ou 25 anos ndo muda o fato do que ACONTECEU. Quantas
vezes isso pode ter acontecido e sido ABAFADO?

Curtir - Responder - 759 - 7 de fevereiro as 14:26

Usuério 6: Quantas vezes vocés vdo usar 0s 25 anos de casa como argumento?
Poderiam ter 150 que ndo justificaria. Fecha o bar e passa a régua logo.
Curtir - Responder - 506 - 7 de fevereiro as 23:20 - Editado
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Usuario 7: Esta na hora de perceberem que estamos vivendo uma nova época!! As
redes sociais tém um papel muito importante e com elas ndo ha mais como
estabelecimentos deste tipo se esconderem. Agora é s6 colherem o que plantaram!!
Simples assim!!

Curtir - Responder - 486 - 7 de fevereiro as 14:23

Usuario 8:Jura que vcs ainda querem "descobrir exatamente” o que houve?
Vcs  merecem  que simplesmente  ninguém va mais a esse lugar.
Em Séo Paulo, com tantas opcfes de lugares excelentes pra frequentar, ninguém
precisa passar por isso.

Curtir - Responder - 371 - 7 de fevereiro as 14:32

Usuario 9: 25 anos. Parabéns.

Volto a perguntar, onde estdo os clientes cativos que aceitem dar depoimento em favor
de vocés!? N&o aparecem por qual motivo?

Curtir - Responder - 289 - 8 de fevereiro as 15:12 - Editado

Usuario 10: Depois da repercussdo que tomou o caso, com medo de represalias e de
perder a clientela, vcs querem pagar de santinhos? De inocentes? Agora que a corda
estd apertando o pescogo vcs estdo querendo se redimir né... assim é facil

Curtir - Responder - 263 - 7 de fevereiro as 14:21

Usuério 11: Acho melhor fecharem durante uns 2 meses, manda o gerente pra rua...
se j& ndo é a primeira vez que isso acontece, j& ndo deveria ta ai né??? Chefe de
seguranca pode ir pra rua tbem. Esquece os 25 anos de experiéncia no mercado de
bares, foram jogados no lixo... ja era

Curtir - Responder - 229 - 7 de fevereiro as 14:30

Usuario 12: Os culpados ndo sdo seus clientes hd mais de dez anos, que foram muito
bem recepcionados enquanto as meninas foram expulsas? Tempo ndo quer dizer
qualidade - a ndo ser que seja uisque. Ndo sei qual a espécie de gerente que vocés
deixam como responsavel pelo local, mas acabou com a classe! Vai ter repercussao,
vai ter escandalo! Até agora ndo houve UM PEDIDO DE DESCULPAS pelo
DESCASO!

Curtir - Responder - 226 - 7 de fevereiro as 14:26 - Editado

Usuério 13: Vou mostrar para vocés como e facil. Fagam uma nota comegando assim
"O Quitandinha Bar vem a publico manifestar seu arrependimento pela postura omissa
e defensiva que mantivemos até agora. Apos toda a manifestacéo de repudio nas redes
sociais, compreendemos a gravidade do problema e aproveitamos essa nota para
publicamente pedir desculpas a Julia e sua amiga pelo ocorrido em nosso
estabelecimento. Destacamos que estamos apurando 0S responsaveis, quer
funcionarios, quer cliente "ha mais de 10 anos" e nos colocamos a disposicao para que
as medidas cabiveis acontegcam e 0s responsaveis respondam por seus atos ilegais,
machistas e misoginos." E simples, percebem?

Curtir - Responder - 227 - 7 de fevereiro as 14:53

Usuério 14: O g ta acontecendo € g vcs foram camplices de um crime de assédio e
constrangimento, segundo relato da propria vitima. VVao averiguar a consciéncia dos
funcionérios envolvidos isso sim! Esperamos que as meninas consigam ganhar um
bom processo em cima de vcs. Q essa histdria tenha o maior alcance possivel, para q
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qualquer pessoa com um minimo de consciéncia, possa fazer sua parte e n contribuir
com o lucro de um estabelecimento g é conivente com assédio sexual.

Curtir - Responder - 199 - 7 de fevereiro as 15:02 - Editado

Usuario 15: Nao precisa fingir nao, amigo. Vcs ja deram a entender exatamente o que
tdo fazendo. Primeiro silenciam a vitima e protegem o bostinha do criminoso. Dps
tentam tirar o credito da vitima e ainda ficam fazendo ameaca de processinho.

Curtir - Responder - 185 - 7 de fevereiro as 14:41 - Editado

Usuario 16: Foram dar atencéo aos clientes, onde os mesmos disseram ser da casa ha
mais de 10 anos, agora aguentem! Devido a estes "clientes", vocés podem perder uma
clientela muito maior. Foram dar razdo ao machismo, agora sejam profissionais e
assumam o erro cometido. E se tiverem prejuizo pecam ajuda aos dois homens
causadores deste tumulto que 0 bar defendeu.
A culpa NUNCA é da vitima!

Curtir - Responder - 213 - 7 de fevereiro as 14:35

Usuario 17: Agora vcs vao verificar os fatos, os mesmos que foram nitidamente
ignorados? Espero que as pessoas tenham um pouco de empatia e se recusem ir a este
estabelecimento.

Curtir - Responder - 111 - 7 de fevereiro as 14:24

Usuario 18: Cara. Vc¢s cagam ainda mais em cada post. Que lixo de bar. Que lixo de
atitude. Espero que ninguém nunca mais tenha o desprazer de entrar nesse recinto
nojento.

Curtir - Responder - 105 - 7 de fevereiro as 14:30

Usuario 19: Imagina nesses 10 anos que eles frequentam essa merda, quantas vezes
isso ndo j& aconteceu, quantas mulheres j& passaram por isso, por essa humilha¢éo?!

Curtir - Responder - 139 - 7 de fevereiro as 14:23 - Editado

Usuario 20: Nao adianta averiguar o que ocorreu apenas nesse dia sendo que Vérias
outras pessoas ja relataram casos parecidos! A méscara de vocés caiu, queridos! E
esses posts contraditorios so reafirmam a falta de competéncia e respeito de vocés!

Curtir - Responder - 95 - 7 de fevereiro as 14:27

Usuario 21: Realmente uma pena uma casa com tanto tempo ter uma postura de
boteco! No meu modo de ver - sem feminismo e sensacionalismo - mulher deve e tem
que ser tratada com o0 minimo de respeito. Isso € obrigagao!

Curtir - Responder - 138 - 7 de fevereiro as 14:46
A essa altura dos acontecimentos, apesar da mudancga de conduta e de discurso do
bar, 0s usuarios que acompanhavam o caso ja tinham uma imagem negativa formada em relacédo
ao acontecimento, muitos deles, inclusive, alegaram em seus comentarios que a mudanca de
discurso s6 foi feita devido a repercussao negativa da histéria. O tradicionalismo, usado como

atributo pela equipe foi questionado por diversos usuarios, muitos deles destacaram que 0s anos
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de funcionamento do bar ndo importavam quando se tratava de acontecimentos como 0 em
questdo. Destacamos que algumas das respostas receberam mais apoio, em forma de curtidas,
do que o proprio post divulgado no dia 7.

Semelhante as demais postagens, a linha temporal das respostas € muito proxima,
com variagcOes de minutos entre elas. A tabela a seguir traz as principais tematicas observadas
nos 21 comentérios analisados.

Tabela 5 Temas dos comentarios em resposta a quarta postagem em analise

Tema do comentario Frequéncia
Tradi¢do ndo basta 6
Retratacdo falha
Perda de possiveis clientes
Cumplices de assédio
Critica aos clientes que assediaram
O bar deve um pedido de desculpas
Ma gestdo de crise
Falta de respeito com os clientes
Repercussdo negativa do caso
Fonte: desenvolvido pela autora
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Apesar da nitida mudanca no discurso adotado pelo estabelecimento, os usuarios
ainda estavam insatisfeitos com os argumentos dados pela equipe. Para trés dos principais
comentarios, a retratacdo ainda era insuficiente para esclarecer o ocorrido. A ma gestédo de crise
também foi apontada por um dos usuéarios. Além disso, foram observados comentarios exigindo
um pedido de desculpas formal a cliente que fez a dendncia. A perda de possiveis clientes, a
acusacao de cumplicidade no assédio, a critica aos assediados e a falta de respeito e cuidado
para com os clientes também foram citados pelos usuarios.

A andlise a seguir é referente ao quinto post divulgado pelo Quitandinha. Ela se
trata de uma atualizagdo da imagem utilizada como capa’? da fan page do bar. A foto foi
adicionada no dia 14 de fevereiro, pouco mais de uma semana apés o inicio do caso. Depreende-
se que a imagem é mais uma peca utilizada para reafirmar a nova postura do bar, de reconhecer
e falar para seus clientes e demais usuarios que vinham acompanhando o caso que, apés 0

ocorrido, a equipe trabalharia para combater o assédio no estabelecimento.

2 A imagem utilizada como “capa”, ¢ uma foto que fica em evidéncia no topo da fan page e é escolhida de acordo
com a preferéncia do administrador da pagina ou dono do perfil.
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Figura 9 Reproducdo da imagem adicionada pelo Quitandinha

S Quitandinha Bar atualizou a foto da capa dele

. 3T AErY

Curtir Comentar Compartilhar M -
O20 s17 Ordem cronologica ~
40 compartilhamentos

Fonte: pagina do Quitandinha no Facebook

Apesar da tentativa, mais uma vez a resposta dos usuarios foi negativa. Pode-se
inferir que a imagem do bar ja havia sido prejudicada desde a primeira postagem, publicada no
dia 6/2. Mais de uma semana depois, as pessoas ainda condenaram o discurso adotado pelo
estabelecimento. Com 781 interagdes “curtir”, 40 compartilhamentos e 939 comentarios, 0
discurso que buscava traduzir a tentativa de retratacdo do Quitandinha néo foi bem aceito pelo
publico. Abaixo estdo os principais comentarios sobre a postagem.

Usuério 1: Quando houve a denlncia na internet pelas meninas, acho que o mais
sensato, seria uma mensagem de algum sécio dizendo que a casa pedia desculpas pelo
ocorrido, que gostaria da ajuda dela para esclarecer melhor o ocorrido e que tomaria
as providéncias a respeito do gargom e do gerente. Que a postura citada por elas ndo
¢ a orientada pela casa.

Mas a primeira nota sé mostra que realmente aconteceu alguma coisa. Algo que foi
realmente subjugado pelo gerente da casa como um nada.

E sinceramente, naquela situacdo descrita, eu ndo faria um BO. Ir com meus
agressores até a delegacia? Ap6s um cumprimento simpatico entre 0 mesmo e 0
policial? E depois do BO? Quem garante minha integridade?

Enfim, acho que independente se é verdade ou ndo, se ha provas ou néo, se ha exagero
ou ndo...ndo foi s6 o depoimento da moca que acabou com a credibilidade e trabalho
de 25 anos do bar. Foi também a falta de bom senso e omissdo dos responsaveis
quando publicaram aquela primeira nota! Pra mim aquilo foi a confirmagéo de que
algo realmente aconteceu.

E na minha opinido foi bom mesmo o assunto ser levantado. Esse tipo de coisa
acontece em mtos bares, que esse exemplo negativo sirva de aprendizado para outros.

Curtir - Responder - 83 - 14 de fevereiro as 16:17

Usuério 2: E facil dizer que é contra o assédio agora que a situagio do boteco ficou
feia. Além de ndo quererem de inicio realmente verificar 0 que aconteceu, ainda
quiseram culpar as vitimas.

Postura machista e covarde. Queremos ver agdes reais de melhoria, ndo agdes de
marketing vazias.

Curtir - Responder - 57 - 15 de fevereiro as 10:24
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Usuario 3: Serido quitandinha, cés realmente acham que alguém vai cair nesses posts
furados?? isso nem um pedido de desculpa ndo é, vcs estdo apenas afirmando algo
que todos ja sabem que é mentira e s6 piorando a situacdo como um todo!!
Tenham a dignidade de assumir que erraram e construir uma retratacdo digna!!!
Erraram feio, fizeram insinuagbes humilhantes, acobertaram agressores e estdo
reincidindo no erro!!!

Mostrem atitude pq ficar compartilhando frases soltas ndo fardo com que elas se
tornem verdadeiras!!

Curtir - Responder - 45 - 14 de fevereiro as 16:49

Usuério 4: Enfim descobri um 6timo lugar para NAO IR JAMAIS, e desaconselhar
todas as pessoas que eu conheco a ndo irem também. Sé porque esta na Quitandinha,
a mulher nao é tomate para ser apalpada. MAIS RESPEITO COM A CLIENTELA!

Curtir - Responder - 42 - 14 de fevereiro as 17:11

Usuério 5: "Quitandinha é contra o assédio e toda forma de agresséo" apenas depois
de perceber que ser conivente com o caso de Julia estava gerando mais prejuizo do
que lucro

Curtir - Responder - 62 - 14 de fevereiro as 15:57

Usuario 6: Uau, Quitandinha, a emenda saiu pior do que o soneto. Bom saber que se
eu for assediada dentro do bar de vocés, vocés ndo vao sé ndo prestar o apoio
necessario, mas também, vao langar um video de edi¢do tendenciosa para me humilhar
e difamar publicamente. Uau! Tai um lugar que eu vou querer frequentar pra me
divertir - sé que ndo. Sé quem sofre assédio constantemente sabe o quanto é dificil
reunir coragem para botar a boca no mundo. Eu achava que vocés ndo poderiam piorar
a histéria. Pioraram, e muito. Mas muito, muito mesmo. Da préxima, apenas prestem
assisténcia e reconhegam seus erros.

Curtir - Responder - 53 - 17 de fevereiro as 00:23

Usuério 7: Quitandinha Bar é contra o assédio depois de jogar décadas de "tradi¢do"
no lixo por ndo perceber que mulheres ndo sdo objetos e merecem respeito.

Curtir - Responder - 48 - 14 de fevereiro as 16:07

Usuario 8: O Quitandinha Bar é tdo machista que acha que sé existe assédio e
agressdo fisica. Caras, entendam: NAO E NORMAL, NAO E LEGAL, NAO E
CERTO ser xingada por ndo ceder a cantadas e investidas. Apenas parem, vcs ja estdo
passando vergonha.

Curtir - Responder - 30 - 16 de fevereiro as 17:19

Usuario 9: Viram que a omissao e a falta de carater pra ajudar as vitimas da prejuizo
e resolvem tentar se redimir. Aposto que os mesmos babacas de sempre estdo 14,
saindo impunes mais uma vez

Curtir - Responder - 30 - 14 de fevereiro as 16:04

Usuério 10: Que vergonha alheia de vcs. Bem se vé que é uma empresa familiar, zero
profissional, com a comunicagdo mais desastrosa que eu ja vi na vida (perderam pro
dog haus kkkk) vcs ja podem pedir mdsica no fantastico, vao virar estudo de caso em
faculdade.

Curtir - Responder - 29 - 17 de fevereiro as 01:25
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Usuario 11: O video mostra claramente caras importunando as minas, cara pegando
a mina, briga com garcom e até com gerente, gerente dando tapinha nas costas dos
safados, as vitimas transtornadas saindo do bar, até policia deu na briga.
O bar deixa ficar uns malucos machistas. Eu vou frequentar um bar que posta uma
prova dessas?? Jamé.

Curtir - Responder - 29 - 16 de fevereiro as 08:46

Usuario 12: Vai ser maravilhoso o dia em que nenhuma mulher for mais a esse bar.
Vai ser maravilhoso um bando de homem troglodita sem nenhuma mulher pra
assediar. O que sera que vai acontecer nesse dia? Um apocalipse? Guerra zumbi? Mal
pOSSO esperar.

Curtir - Responder - 28 - 14 de fevereiro as 18:25

Apos a andlise dos 12 principais comentarios, é notavel a reducdo de curtidas em relacdes
as publicacdes anteriores. Isso pode demonstrar que, apesar dos comentarios negativos,
criticando a postura inicial do Quitandinha, a mudanca de capa da fan page ndo teve tanta
repercussdo quanto as demais postagens relacionadas a historia. A temporalidade ¢ maior em
relacdo aos comentarios anteriores. O primeiro comentario foi postado no dia 14/2 enquanto
um outro, classificado pelo Facebook como principal, foi feito no dia 17/2.

A temaética atribuida a cada um dos 12 comentarios analisados demonstrou que a
maioria deles afirmava que a estratégia adotada ndo funcionou. Os usuérios criticavam,
principalmente, a aparéncia rasa das atitudes tomadas pelo estabelecimento. Para eles, aquele
discurso ndo condizia com a cultura estabelecida no local, e por isso classificaram o discurso
como vazio.

A tabela a baixo traz os temas observados nos comentarios analisados e a frequéncia
em que foram notados.

Tabela 6 Temas dos comentarios em resposta a quarta postagem em analise

Tema do comentario Frequéncia
Estratégia ndo condiz com a cultura 5
Perda de possiveis clientes
Atitudes concretas
Pedido de desculpas
Fonte: desenvolvido pela autora
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A temadtica “perda de possiveis clientes” se repetiu mais uma vez, enquanto a
cobranca por atitudes concretas, uma real mudanga e um pedido de desculpas formal foram
cobrados pelos usuarios que interagiram com a postagem.

A proxima postagem em analise é a Ultima publicacdo na fan page que esta
relacionada ao caso e se trata da resposta final do Quitandinha a historia. De acordo com o
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contetido do texto, que conta também com um link para um video, as cAmeras de seguranga
mostraram imagens que contradizem o que foi divulgado pela cliente. O titulo do video que
embasa a defesa do estabelecimento é “desmonte de uma acusagdo absurda”.

Ao nosso publico,

O Quitandinha tem como foco principal o bem estar de seus clientes. Nossa luta é
diaria para receber bem as pessoas, que aqui se retinem para relaxar e comemorar.
Atender bem é a Unica fonte de motivacao para a existéncia de uma casa como a nossa.
Temos muito orgulho dos clientes que nos privilegiam. Somos uma empresa familiar
e com tradicdo de 25 anos no nosso ramo. As vezes, a vida nos traz situagdes
complexas para administrar, como esse episodio que envolveu uma pessoa que esteve
em nosso bar e que gerou reagdo nas redes sociais. Nem sempre os fatos sdo como
aparentam. E, neste caso, a realidade nos mostra que a verdade n&o esta no que foi
compartilhado apressadamente. Essa é a versao de uma pessoa so.

Respeitamos a opinido de todos, mas temos a certeza de que 0 que ocorreu nao se
passou como afirmado. Longe disso. O estresse do momento, acreditamos, inflamou
0 animo de alguns. Continuaremos motivados para trabalhar devido ao carinho que
estamos recebendo de muitos clientes, homens e mulheres que aqui frequentam. 1sso
nos acalenta. Lamentamos profundamente por todos que nunca foram ao Quitandinha
e que, influenciados pela velocidade da informacdo da internet, postaram mensagens
ofensivas contra nos.

Recentes episodios mostram claramente a brutal irresponsabilidade de se tornar réu
Ou juiz nas redes sociais, sem ter tido 0 menor contato com as provas € acesso as
versdes de ambas as partes. E muito ruim que a reputacdo de uma familia toda
(proprietarios e funcionarios) seja manchada por conta de inverdades desmontaveis
pelas cdmeras de seguranca do bar. Estamos seguros que nossos funcionarios agiram
em diferentes momentos para tentar resolver a situagéao.

Vamos continuar firmes no compromisso de bem servir.

Obrigado,

Familia Quitandinha

Fonte: fan page do Quitandinha

O texto, apesar de corretamente redigido, demonstrou mais uma vez que o bar néo
acreditava nas alegacdes da cliente, tanto € que recorreu aos registros de seguranca para
confrontar a versdo contada pela moca. Apesar da nova mudanca de posicionamento, 0
contetido do texto buscou deixar claro que o bar compreendia as acusacgdes feitas pelos usuarios
“no calor do momento”. A linguagem apresentada no texto demonstrou que, apesar de
contradizer a acusacdo, o estabelecimento ainda queria reafirmar atributos como “empresa
familiar”, “tradicionalismo” e “bom atendimento”.

Essa foi a postagem que mais obteve “curtidas”, portanto, entende-se que foi a mais
apoiada pelos usuarios. No total, foram mais de 4,3 mil interages do tipo curtir. Além de
inimeros comentarios de apoio ao bar, foi a primeira vez que foi possivel identificar com
facilidade comentarios positivos em meio aos milhares de comentérios feitos nesse post.

No entanto, muitos usuarios ainda criticaram o estabelecimento, alegando que o
video ndo comprovava a versdo do bar, ja que 0 mesmo estava editado, cortado e sem audio.

Portanto, apesar de ser a palavra final do Quitandinha sobre o ocorrido, a postagem dividiu a
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opinido dos usuarios. Os comentarios a seguir demonstram que, apesar do video, diversas

pessoas continuaram criticando o bar e outros ja se posicionaram contra a cliente que fez a

denlncia.

Usuéario 1: Que vergonha, Quitandinha. Cortando as imagens das cameras de
seguranga Vvocés criam a histéria que vocés querem contar, parabéns.
Acho mais seguro vocés aproveitarem e eliminarem todas as imagens das cameras de
seguranca antes de serem processados, verem todo o material e vocés serem pegos por
manipulacdo de evidéncia.

Ou, se preferirem, continuem se desdobrando e se desmentindo para ndo admitir o
erro. Estéa funcionando tdo bem, ndo é mesmo?

Curtir - Responder - 140 - 16 de fevereiro as 00:20

Usuario 2: Hahahaha. Primeiro o facebook fudeu com o bar. Depois alguém que
mantinha a conta fudeu mais ainda. Depois essa mesma pessoa tentou "desfuder” mas
ndo adiantou. Af o bar pediu desculpas porque viu que tava tudo fudido e até nos
jornais tinha saido noticia. Agora, quando a maioria das pessoas havia esquecido desse
fato, o bar vem com esse video que ndo prova nada, pois o video esta editado pelos
proprietéarios e reacendem a polémica quando ela estava j& no fim do p6 do carvéo.
Queria saber quem sdo os advogados desse bar, porque eles fizeram tudo o que os
advogados de politicos ndo fazem: ficaram alimentando noticia. Logo teremos um
advogado falando em nome do Bar relembrando que o bar tem 25 anos e bla, bla, bla.
Curtir - Responder - 129 - 15 de fevereiro as 23:32

Usuario 3: Na boa, 0 modo como vocés lidaram toda essa situacdo sé mostra o quéo
sujo é o lugar. E eu, sinceramente, ndo sei quem sdo 0s piores, 0s responsaveis pelo
estabelecimento ou as pessoas que aqui comentam defendendo atitudes tdo escrotas
como essa. Aqui ndo é questdo de camaradagem, como vejo nos comentarios. E
principio. E ética. E o fato de duas mulheres serem abusadas dentro de um
estabelecimento e nem os responsaveis pelo lugar e nem os outros clientes mexerem
um dedo pra ajuda-las da forma devida. Ah ndo, mexeram sim. O brago pra depois de
tudo ainda dar um tapinha nas costas. Eu tenho pena de vocés.#QUITandinha

Curtir - Responder - 103 - 15 de fevereiro as 23:41

Usuario 4: Sensacional a gestdo de Crise. A Samarco devia contratar a assessoria de
imprensa do Quitandinha. lam conseguir colocar a culpa da destrui¢do do Rio Doce
nos peixes. Peixes, esses canalhas. Nunca confie nos peixes. Peixinazis! Ficam
morrendo no nosso rio esses peixes vagabundos! Bolsopeixe pra presidente!

Curtir - Responder - 90 - 16 de fevereiro as 09:47 - Editado

Usuario 5: Na boa, o que esse video prova? Ndo sabemos as falas, ndo conhecemos
0 corte é nunca saberemos quem estd com a razdo. Vocés cagaram na grosseria da
primeira postagem tentando se desculpar e dai comegou o erro de vocés. O video ndo
revela bosta nenhuma. Apenas parem. Ela pode ser uma patricinha de merda querendo
atencdo mas voceés, especialistas no assunto eventos e relacionamento com o publico
ndo souberam lidar com o caso. Fim.

Curtir - Responder - 88 - 15 de fevereiro as 23:30

Usuario 6: A moca é mais uma oportunista querendo notoriedade e arrumar um
dinheiro a custa alheia. Sai com grupo de 9 homens que ela diz ser amigo e ndo teve
nenhum para a defender? E mais uma oportunista pegando carona em feminismo
barato. Assédio? Faz me rirl...\VVer mais
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Curtir - Responder - 27 - 15 de fevereiro as 23:44

Usuario 7: MEUBOMDEUS! Voltou a acusar a vitima, Quitandinha??? Que nojo,
que nojooooo!!! Conseguiram piorar ainda mais!!!

Espero o post de amanhd de vcs com mais alguma desculpinha esfarrapada quando
perceberem a merda que fizeram!! Qual vai ser a dessa vez? "O Quitandinha pede
desculpas pelo post de ontem, foi 0 hacker que invadiu nosso sistema"?

Curtir - Responder - 76 - 16 de fevereiro as 00:29 - Editado

Usuario 8: Pras meninas ofendendo e ridicularizando a Julia, xingando de "feminazi"
e vagabunda, fiqguem tranquilas que quando vocés estiverem passando por uma
situacdo dessas sem 0 apoio de ninguém, nos estaremos |a pra vocés também.

Curtir - Responder - 75 - 16 de fevereiro as 10:58

Usuario 9: HUE HUE Versdo quitandinha: Video cortado e sem audio querendo
provar alguma coisa. Hue hue pode deixar que eu cuido das provas, pode deixar que
E a verdade, eu mesmo editei e confirmo.

Por favor né. Para cima da gente? Cortes seletivos de cameras ainda mais seletivas e
sem aldio nenhum nédo provam nada Quitanda. Me poupem. E até mesmo nesse seu
video podemos ver os caras claramente falando com elas e elas se sentindo
incomodadas.

Curtir - Responder - 72 - 16 de fevereiro as 00:34 - Editado

Usuario 10: Pera... Melhor fazer outro post falando que a casa tem 25 anos porque
acho que algumas pessoas ainda ndo entenderam como essa informacéo € relevante,
VCs repetiram muito pouco.

Curtir - Responder - 67 - 15 de fevereiro as 23:09

Usuario 11: Vai desculpar, "Seo" Quitandinha, mas essa é sua defesa? Coisa mais
tosca. Primeiro: sem audio e sem o horario marcado nos videos, ndo da pra saber se 0
relato da menina foi fiel ou ndo. Agora, o que da, SIM, pra se ver no video é que: 1)
as meninas foram MUITO incomodadas por dois neandertais da mesa vizinha, a ponto
de ficarem alteradas e se levantarem e 2) o bar lidou MUITO mal com a situagéo, que
saiu totalmente do controle. O seguranca? Até da pra imaginar a "conversinha" que
teve com os dois trilobitas. Francamente, uma situagdo ridicula, e agora fizeram com
que um bando de outros trogloditas fossem avacalhar a vitima em seu post.
Quitandinha-inha, bem inha mesmo....

Curtir - Responder - 61 - 16 de fevereiro as 13:04

Usuério 12: E Julia... prepare-se... se ndo tiver bons advogados, sua condenagéo sera
alta, palhacada!
Curtir - Responder - 82 - 15 de fevereiro as 23:04

Usuéario 13: la ser muito dificil postar uma nota reconhecendo o erro e pedindo
desculpa as duas meninas que vcs agora tentam deixar parecendo loucas? Sério, pq
ndo acredito que tiveram todo esse trabalho pra editar um video, mas ndo tiveram a
coragem de reconhecer os erros da casa e pedir desculpas!! Continuem nessa vibe,
mas ndo se esquecam que nos, mulheres, também frequentamos bares, também somos
clientes, também temos dinheiro e somos metade do mundo. E ninguém vai calar
nossa luta.

Curtir - Responder - 57 - 16 de fevereiro as 16:28 - Editado
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Usuario 14: Estou impressionada com a quantidade de gente ainda
defendendo a Jalia. Gente, qual o problema de vcs? As imagens estdo ai.
Mostra a hr g ela saiu, quem retirou foi um dos amigos, ndo seguranca, ela ndo
registrou bo, e nem estava la qdo a policia chegou. Pra vcs ta td bem dar uma
exagerada?

Curtir - Responder - 37 - 16 de fevereiro as 10:07

Usuério 15: um video que aparece MUITOS dias depois, todo editado, se deram o
trabalho de montar um site e fazer todo o circo s6 pra ndo reconhecer o erro. O prejuizo
deve ter sido grande ein??

Curtir - Responder - 54 - 16 de fevereiro as 01:15

Usuario 16: Gente. Para que ta feio. Por que a Julia faria o relato que ela fez se ela
ndo tivesse sido agredida e assediada nesse estabelecimento?? Quem tem mais a
ganhar "mentindo™ ou "adulterando a verdade™, uma menina que se pronunciou uma
vez sobre um ocorrido ou um bar que ta ha duas semanas, aos trancos e barrancos,
tentando salvar a sua estimada reputacéo de 25 anos?? E agora finalmente apresenta
"provas" muito convenientemente editadas por eles mesmos?

Curtir - Responder - 56 - 16 de fevereiro as 00:25

Usuario 17: Nossa gente, achei esse video completamente inconclusivo... E
basicamente um apanhado de cenas editadas, sem audio e com uma legendinha
sugestiva embaixo, grande bosta haha

Curtir - Responder - 53 - 16 de fevereiro as 01:06

Usuério 18: Vamos 1a, srs. Meritissimos, queriam provas! Ta aill
#medaimagenscomandantehamilton. Qual sera 0 mimimi da vez agora?? Espero g o
bar processe essa maluca agora! E q ela se retrate via textao msm no face!! Pq isso ela
ja sabe fazer #juliavelotextaoretratacao

Curtir - Responder - 92 - 15 de fevereiro as 23:19 - Editado

Usuério 19: Claramente o video foi editado, e isso tira toda a credibilidade da
argumentacdo. Mas o que fica bastante claro é que as mogas foram abordadas e nao
gostaram, pediram para 0s rapazes pararem e iss0 ndo aconteceu, € jA comega o erro
dai -

Curtir - Responder - 54 - 16 de fevereiro as 07:48

Usuario 20: Como editor de video digo uma coisa, coloquem o video na integra pois
ndo ha veracidade alguma em algo montado para mostrar o g vcs querem. Empresa
familiar ou ndo vcs deveriam ter uma postura totalmente diferente da qual tiveram
assim q esses fatos aconteceram.

Curtir - Responder - 53 - 16 de fevereiro as 08:27

Usuério 21: O video ndo revela nada, sem audio.

Em vez de expor a situagdo dessa maneira ridicula o bar deveria ter tomado outra
atitude, até porque pessoas que estavam no bar naquele dia confirmaram a versao das
meninas.

Curtir - Responder - 62 - 15 de fevereiro as 23:46
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Usuéario 22: Meu total desprezo ao barzinho de vocés. Continuam ao lado dos
agressores. Qualquer idiota consegue ver que elas foram claramente "agredidas
verbalmente" por esses dois otarios. E vocés fazem o que? Um video para mais uma
vez defender os bandidos ao invés de se retratar.

Curtir - Responder - 41 - 16 de fevereiro as 12:12 - Editado

Usuario 23: Apesar do video ter sido bastante editado, uma coisa fica muito clara: Os
dois caras ficam provocando as meninas durante um tempao, elas reclamam para seus
funcionarios e, ndo sabendo lidar corretamente com a situacdo, vocés deixam escalar
para um confusdo com essas propor¢des

Curtir - Responder - 47 - 17 de fevereiro as 16:24 - Editado

Usuario 24: Quitandinha Bar

N&o é possivel que vocés apresentem esse video como algum tipo de defesa do bar.
Vocés ndo tinham afirmado que o gerente tinha prestado assisténcia dentro do bar?
Aonde esta o gerente no video?

Curtir - Responder - 41 - 16 de fevereiro as 11:31

Usuario 25: Lendo alguns comentarios aqui, fica claro o motivo porque governos,
igrejas, veiculos de imprensa e outros tantos conseguem se impor perante um
determinado povo.

Acreditam cegamente num video claramente editado, quando o correto era no minimo
questionar toda essa situacdo

Curtir - Responder - 46 - 16 de fevereiro as 06:42

Usuario 26: Cara, que vergonha desse bar, os primeiros posts nessa pagina foram
falando que as meninas estavam mentindo, 9 dias depois um video editado. Cade o
video na integra? Editado é mole, o contato fisico pode muito bem ter sido cortado do
video.

E a situagcao mostrada no video ja é absurda, as meninas estavam na delas, chegam
dois caras incomodando e ninguém fez nada quando elas reclamaram, em que mundo
isso € ok?

Curtir - Responder - 46 - 16 de fevereiro as 11:50 - Editado

Usuario 27: Como empresério, me coloco no lugar do dono desse bar; h4 25 anos
atrés, Julia ndo deveria nem estar nascida, o dono abria o Bar Quintandinha, o que nao
é facil. E apds 25 anos, um acontecimento isolado de conflito entre dois grupos de
clientes, que nada envolve os servicos oferecidos pelo bar, até porque a policia vai ao
local para fazer a ocorréncia e as meninas ndo fazem, mas continuam a reclamar dos
servicos do bar. Vocé foi mal atendida ? Vocé viu alguma mosca no seu prato ?
Alguma barata ? Alguém te colocou para fora & forga ? Isso é coisa de feminista
esquerdista, me desculpa, mas acreditar que o Bar é responsavel por uma discusséo
ou um possivel assédio entre dois CLIENTES, fala sério, isso é coisa para a policia
resolver e ndo um garcom, uma cozinheira, um cervejeiro...

Curtir - Responder - 39 - 17 de fevereiro as 11:44

Usuério 28: broder, vcs levaram 12 (DOZE) dias pra apresentar um video
completamente editado e que mesmo assim mostra um comportamento escroto dos
seus funcionérios.

a partir do momento que o arrombado encosta na mina, ja era, nao tem papo. e o que
vcs fazem? SEPARAM AS MESMAS.

se no fim das contas, vcs acham que isso resolve, nem vale a pena discutir mesmo,
tamo fazendo papel de trouxa ao mostrar que vcs nao sabem nada sobre assédio.
Curtir - Responder - 38 - 16 de fevereiro as 10:42
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Usuario 29: macho defendendo macho, oq esperar né? é bem mais facil culpar a
vitima, chama-la de louca e arrumar mil desculpas para ela ter "inventado™ isso, do
que assumir o erro. Quem defende assédio, assediador é.

Curtir - Responder - 40 - 16 de fevereiro as 00:11

Usuario 30: Nossa, mano...cés juram que um video editado, sem marcacédo de data e
horario serve como prova contra a menina? Em juizo, cés perderiam facil, facil.
Vocés estdo regredindo ao primeiro erro: culpabilidade da vitima. E muito dificil
vocés aprenderem né?

Curtir - Responder - 38 - 16 de fevereiro as 13:14 - Editado

Usuério 31: Cada vez que leio os comentarios vejo o quanto a Jdlia estava certa,
existem muitos escrotos que sdo a favor desse tipo de abordagem, tudo filho de
chocadeira, vai la cola no quintandinha vai ter s6 homem mesmo.

Curtir - Responder - 38 - 16 de fevereiro as 20:56

Usuario 32: sério, o publico que esse bar atraiu é fenomenal HAHAHAHAHAH olha
s o tipo de gente que apoia vocés agora. Parabéns, cés conseguiram.

Curtir - Responder - 42 - 16 de fevereiro as 00:48

Usuario 33: o pior é ver mina dizendo "palavra de feminazi". Nao é palavra de
feminazi, é palavra de mulher sendo assediada e humilhada por homem e saindo como
a louca da historia, como sempre. Fico chocada com a falta de empatia de todo mundo

Curtir - Responder - 36 - 16 de fevereiro as 13:09 - Editado

Usudrio 34: Vocés aparecem com um video totalmente editado para silenciar a vitima
mais uma vez. Que fique claro, ndo cabe a vcs definir o que é assédio ou ndo. Eles
foram SIM extremamente invasivos, eles foram SIM protegidos pela casa, vocés SIM
silenciaram a vitima

Curtir - Responder - 36 - 16 de fevereiro as 07:46

Usuario 35: Primeiro que publicar imagem de seguranga sem a autorizacao da justica
ou das partes envolvidas é crime. Além disso elas foram editadas o que é pior ainda.
N&o sei se vocés sdo burros ou ignorantes para colocar essa imagem ridicula na capa
da pagina baseada em um video mentiroso.

Curtir - Responder - 36 - 16 de fevereiro as 11:19 - Editado

Usuario 36: Assédio explicito, do inicio ao fim. Quanto mais o Quitandinha tenta se
explicar , pior fica a situacdo. Funcionarios despreparados e gestdo burra e arrogante.
Ja fui frequentador desse estabelecimento, infelizmente. Agora, quero mais é que
tomem um PAU na Justica.

Curtir - Responder - 33 - 16 de fevereiro as 13:47

Usuério 37: Trabalho com gestéo de hotelaria de luxo, e no segmento servigo acredito
ter condicGes de comentar: Voltei a viver em SP a 6 meses, logo que voltei o
Quitandinha foi minha primeira balada, e desde entdo ao menos 2 ou 3 vezes por més
vou ao local, uma Unica vez vi um rapaz esquentado mas nem chegou a brigar, e na
mesma hora os segurancas apareceram, homens grandes sim, fortes sim, com o porte
cabivel a alguém que precisa eventualmente acalmar uma confusdo, todos os
funcionarios, todos sem exce¢do de extrema educagdo e bom trato, pessoas com bom
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nivel intelectual frequentam o local, e colocar uma situacdo a nivel de reclamagéo '
talvez tenha sido o objetivo, mas desvirtuar toda uma histéria na tentativa de as
pessoas tomarem partido contra o estabelecimento ja é falta de argumento demais,
quer dizer que entrar no banheiro e correr o risco de ver homens pouco vestidos pode
€ um seguranca pegar no bracinho ndo pode? prosopopéia flacida para ' acalentar
bovinos, super apoio e indico a casa que é sim super segura e profissional, indico sem
medo de ser feliz

Curtir - Responder - 30 - 16 de fevereiro as 01:52 - Editado

Usuario 38: Engracado ler os comentarios "ndo vai ter mais feminazi no bar".
Querido, ndo vai ter € mulher nessa merda de bar mais... vocés vao ter que dar em
cima de homem dessa vez.

Curtir - Responder - 37 - 18 de fevereiro as 20:53 - Editado

Usuério 39: Varias mulheres silenciando mulheres... Tsc tsc... Nao param pra pensar
que poderia ser qualquer uma de nds?

Essa cultura machista cumpriu bem seu proposito... Absurdo! Mulheres contra
mulheres agredidas. Chega ser insano! Nao piso os pés neste local nem que chova
canivetes!

Curtir - Responder - 34 - 25 de fevereiro as 21:51

Usuério 40: ALO, QUITANDINHA! Vocés precisam de ajuda. Sério. Tanto para dar
uma segurada no tanto de post escroto, quanto psicologica. Ndo cansam de se
queimar! E incrivell APENAS PAREM DE TENTAR SE EXPLICAR. PAREM de
tentar distorcer. Isso vai acabar (ainda mais) com a imagem de vocés. Entendam que
n6s, mulheres, ndo vamos mais nos calar.

Curtir - Responder - 30 - 16 de fevereiro as 10:26 - Editado

Usuario 41: Apenas parem de usar "feminazi" para ofender as pessoas. To aqui
imaginando se vocés tém alguma ideia do que foi o nazismo.
E sobre feministas serem sapatdo... Olha, pra comegar sapatéo ndo é xingamento. Nem
todas sdo peludas. Nenhuma é nojenta.

Curtir - Responder - 35 - 16 de fevereiro as 21:03

Usuario 42: De novo isso ??? Para que ta feio!!! Vende as pinguinhas ai e deixa o
assunto cair no esquecimento... Acobertando maus tratos com o publico melhor mudar
de ramo.

Curtir - Responder - 34 - 15 de fevereiro as 23:03

Usuario 43: O video mostra exatamente o que foi relatado. Sentaram-se colados as
duas sendo que haviam mesas vazias em outros pontos. Mostra puxando o braco,
mostra pegando a garrafa. Mostra a reclamagdo ao gargom com visivel indignacao
sem nada ser feito além se afastar 50cm pro lado. Pena que ndo tem audio pra ouvir
as merdas que os playboy tavam falando.

Curtir - Responder - 35 - 16 de fevereiro as 12:28

Usuario 44: Mostrar um video desses editado por vocés mesmos e, pior, sem o audio,
ndo muda absolutamente nada, Quitandinha. Tentar desmerecer o relato das vitimas
pra melhorar a imagem de vocés s6 vai piorar! Um pedido de desculpas sai mais barato
do que pagar alguém para editar esse video ruim.

Curtir - Responder - 30 - 16 de fevereiro as 11:43 - Editado
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Usuario 45: Nojo de feminista que acredita em textao funfic e condena
estabelecimentos e pessoas a assassinato de reputacdo... E ainda se acha no direito de
se sentir ofendida, mesmo considerando que a autora do textdo nao passou pelo devido
processo legal. O gere...Ver mais

Curtir - Responder - 30 - 16 de fevereiro as 03:19 - Editado

Usuario 46: Quitandinha é a favor do assédio. Além da omissdo em ajudar a vitima,
o0 video ndo contem toda a permanéncia delas no estabelecimento, foi editado, o pior
¢ que divulgaram esse video e 0 assunto ganhou proporg¢des ainda maiores. A primeira
coisa que deve...\Ver mais

Curtir - Responder - 28 - 17 de fevereiro as 11:48

Usudrio 47: As imagens séo inconclusivas e editadas! Fui cliente de vocés por 10
anos, nem ¢ seja so eu, mas como cliente vocés ndo me tem mais. No fim de tudo o
feio foi a maneira que vocés souberam lidar com a situacdo. Claramente da pior
maneira possivel!

Curtir - Responder - 31 - 17 de fevereiro as 11:57

Usuério 48: O Quintadinha's Bar virou meu lugar preferido na Vila Madalena e olha
que eu nunca fui. 25 anos de trabalho ndo se conseguem a toa, e que venham muitos
e muitos expondo a verdade sem baixar a cabeca a quem faz o mal sem ver a quem, e
agora que ndo vai ter feministas no bar que vai ficar ainda melhor!!!

Curtir - Responder - 30 - 16 de fevereiro as 01:39

Usuario 49: Triste saber que além de distorcer as imagens, vocés consideram assédio
apenas quando ha contato fisico.

As clientes ficaram insatisfeitas, se tivessem se desculpado e prestado o apoio
necessario, ambos ficariam numa boa situacdo. Além de aprender um pouco sobre
respeito, devem saber se portar como empresarios e empreendedores. Lamentavel...

Curtir - Responder - 30 - 16 de fevereiro as 00:58

Usuario 50: Tem gente g precisa arrumar o que fazer ao invés de quer chamar
atencdo. Conheco as pessoas que trabalham no quitandinha, sabia g tinha alguma coisa
estranha na histérial

Curtir - Responder - 30 - 15 de fevereiro as 23:21

Em sua maioria, 0s comentarios acima sdo de pessoas ndo convencidas pela versdo
contada pelo bar. Muitas foram as criticas ao video e também a postura adotada de buscar
desmentir a cliente. Muitos usuarios afirmaram que uma simples retratacdo bastaria desde o
comeco. Enquanto isso, diversas pessoas utilizaram expressdes como “oportunista” e
“mentirosa” para se referir a cliente que fez a dendncia. Pode-se concluir, portanto, que o que
a equipe chamou de desfecho da histéria gerou apenas uma divisao de opinides, mas nao chegou
a esclarecer o caso para a maioria dos usuarios que acompanhou o desenrolar da historia. A

temporalidade nos comentarios analisados apresenta intervalos maiores se comparados aos
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https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=985078498206295&id=339947812719370&comment_id=985120254868786&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R2%22%7D
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/Quitandinha-Bar-339947812719370/?fref=ts
https://www.facebook.com/browse/likes?id=985085154872296
https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=985078498206295&id=339947812719370&comment_id=985085154872296&comment_tracking=%7B%22tn%22%3A%22R1%22%7D
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posts anteriores. Esse evento demonstra que a repercussao da resposta pode ter durado mais
tempo, justificando assim um intervalo maior entre os principais comentarios.

A tabela a seguir traz uma sintese das principais tematicas abordadas pelos 50
principais comentarios feitos na postagem. Em sua maioria, 0s usuarios criticam as edicdes
feitas no video e mostram-se ndo convencidos pelo discurso de defesa utilizado pelo
Quitandinha.

Tabela 7 Tema dos comentarios e frequéncia

Tema do comentario Frequéncia
N&o convencidos pela edi¢do do video 24
Falta de principios do bar
A cliente mentiu
Apoio as causas feministas
Questionam o atributo “tradicionalismo”
Desculpas bastariam e evitariam a crise
Apoio a causa do Quitandinha
Fonte: desenvolvido pela autora

N[ |00 ~|~

A grande maioria dos comentarios questionam as circunstancias da defesa
apresentada, e consideraram que o video é inconsistente, j& que ndo possui audio e foi
nitidamente editado. Ao mesmo tempo, usuarios questionam os principios do estabelecimento,
e afirmam que a estratégia de defesa demonstra uma falha grave nos principios que regem o
negdcio. Sete dos comentérios acusam a cliente de ter mentido ao relatar o acontecido e
atribuem o discurso dela as causas extremistas do feminismo. Ao mesmo tempo, identificamos
comentarios que apoiam a causa das mulheres e destacam os desafios e violéncias sofridas
diariamente pelo género feminino. Dois comentarios fugiram dos padrdes, um deles questiona
o atributo “tradicionalismo”, presente no texto que acompanha o video, e outro afirma que
desculpas bastariam no inicio dos acontecimentos, e evitariam aquela crise. Foi a primeira vez
em que identificamos, dentre 0s comentarios, a opinido de empresarios e profissionais do ramo
e, nas duas circunstancias em que isto ocorreu, a causa do Quitandinha foi defendida. Nos dois
casos 0s usuarios destacaram o arduo trabalho de se gerenciar um negocio que, de acordo com
eles, esta vulneravel a ataques e calunias.

A partir do monitoramento realizado na fan page do Quitandinha no periodo de 6/2
a 15/2 foi possivel confirmar que a imagem do bar foi prejudicada ndo s6 pela dendncia feita
pela cliente, mas, principalmente, pelo posicionamento inicial adotado pelo estabelecimento
quanto ao ocorrido. Ainda que a Ultima postagem tenha tido sobre alguns usuérios o efeito

positivo, que redimia o estabelecimento, muitas pessoas ainda criticaram o Quitandinha. A
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partir da leitura dos comentarios como um todo, nota-se que a maior parte das criticas ndo
estavam relacionados ao ocorrido, mas sim a resposta dada pelo bar.

Ao analisar o conteido dos principais comentarios das seis publicacdes, é possivel
concluir que se, ao redigir a primeira resposta, 0 Quitandinha tivesse adotado uma estratégia
diferente, como a publicacdo de um pedido de desculpas ou se posicionado contra episodios de
assédio, a crise de imagem ndo teria se desenvolvido nas proporgdes em que se desenvolveu.
No entanto, a estratégia inicial do estabelecimento pode ser considerada hostil, com ameacas
de processos judiciais, 0 que prejudicou o relacionamento com o publico.

Como uma contribuicdo adicional para o estudo, também desenvolvemos um
questionario estruturado para identificar os atributos de imagem relacionados com ao
Quitandinha, tendo como base o Método de Configuracdo da Imagem (MCI). O intuito do
questionario é avaliar a imagem do estabelecimento para os usuarios do Facebook apds o
encerramento do caso.

O questionario on-line esteve disponivel no Google questionarios no periodo de
11/4 a 25/4. Inicialmente, selecionamos a amostra de pesquisa a partir dos usuarios que
comentaram nos posts referentes ao caso que foram analisados nesse estudo. O questionario foi
enviado em forma de mensagem privada a 625 usuarios selecionados inicialmente. O prazo de
resposta para esses usuarios era o dia 15/4, foram obtidas 57 respostas. Um dos motivos
identificados para o baixo indice de respostas nessa primeira tentativa foi o fato de as
mensagens privadas ndo serem facilmente visiveis quando o usuario que as envia ndo esta em
nossa lista de contatos no Facebook. Deste modo, muitas das mensagens, contendo o link que
direcionava para o questionario, ndo mostravam ter sido visualizadas pelos usuérios.

Por esse motivo ampliamos a amostra e compartilhamos o questionario de forma
publica, para que todos os usuarios do Facebook que vissem o link e conhecessem 0 caso
pudessem responder. Os usuarios que ndo sabiam do ocorrido foram orientados a ndo responder
as perguntas. O questionario ficou aberto até o dia 25 de abril e, ao fim do prazo de respostas,
obtivemos 104 respondentes.

Portanto, a amostra do questionario on-line é composta por 104 usuarios do
Facebook, dos quais 39 (37,5%) sdo do género masculino e 65 (62,5%) do género feminino,

com faixa etaria entre 19 e 50 anos.



Figura 10 Género dos respondentes do questionario on-line

04 respostas)

Fonte: docs.google.com/forms

Tabela 8 Idade dos respondentes e frequéncia

Idade

Frequéncia

18

2

19

7

20

7

21

7

22

12

23

11
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25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

39

40

43

45

46

47

49

50
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Fonte: desenvolvido pela autora
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Com relacdo aos critérios de identificacdo dos respondentes do questionario e de
acordo com a figura 10 e com a tabela 8, o género predominante na pesquisa é o feminino e as
idades mais frequentes dentre os respondentes sdo 22 e 23 anos. E importante ressaltar que, por
mais que ndo tenhamos atentado para este critério, todos os respondentes da pesquisa séo
maiores de idade.

No primeiro momento da andlise, buscamos compreender a relacdo dos
respondentes com o estabelecimento e de que forma ficaram cientes do ocorrido.

Para compreendermos melhor como se deu o alcance da historia, questionamos 0s
respondentes de que modo eles ficaram sabendo do caso. O objetivo desse questionamento foi
tentar mapear a forma como foi construida a rede com informagdes sobre o ocorrido. Dentre as
opcdes de respostas estavam o compartilhamento das informacdes por contatos do respondente,
matérias de jornais on-line, a prépria pagina do Quitandinha, a denunciante estar na lista de
amigos e outros meios diversos.

Figura 11 Grafico das respostas sobre como a informacéo chegou até os respondentes
Como vocé ficou sabendo sobre a denuncia de assédio envolvendo o

Du_itandinha?

@ Amigos no Facebook compartiharam
postagens sobre a historia.

@ Matérias de jornais on-line
) Sou seguidor da pagina do
- Cuitandinha no Facebook.

@ Sou amigo da cliente que fez a

postagem.
@ Outros

Fonte: docs.google.com/forms

A partir das informacdes do grafico acima, concluimos que a grande maioria dos
respondentes, 78 usuérios no total, ficou sabendo do caso devido a compartilhamentos de
postagens relacionadas ao caso por contatos no Facebook. As diversas matérias em jornais on-
line falando sobre o ocorrido foram a segunda maior fonte de informacéo, o que foi afirmado
por um total de 13 respondentes.

Também fizemos o levantamento de quantos dos respondentes conheciam o
Quitandinha, alem de verificar se aqueles que nunca tinham ido ao estabelecimento tinham a

intencdo de conhece-lo ap6s o ocorrido.
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Figura 12 Respondentes que conhecem ou ndo o Quitandinha

Vocé ja foi ao Quitandinha? (104 respostas

@ Nao, mas iria se surgisse
oportunidade

® Nio, e ndo pretendo conhecer
Sim, porém deixei de ir apos o
acontecido

@ Sim, e continuo sendo cliente

Fonte: docs.google.com/forms

A partir do grafico anterior, verificamos que a grande maioria (64 respondentes)
ndo conhece o Quitandinha e também ndo pretende conhecer algum dia. Logo atrds estéo
aqueles que ja foram ao bar, porém, ap6s o ocorrido, deixaram de frequenta-lo (19
respondentes). Em seguida, verificamos que o mesmo numero de respondentes, 19, ndo conhece
0 estabelecimento, porém, conheceria caso surgisse a oportunidade. A minoria dos
respondentes, apenas dois, responderam que continuavam frequentadores do bar.

No segundo momento da analise avaliamos os atributos de imagem presentes em
cada resposta. Atribuimos um valor de frequéncia que considera 0 nimero de vezes que 0
atributo foi mencionado nas respostas. Os valores de ordem sdo atribuidos de acordo com a
ordem de evocacao do atributo, considerando o valor 5 para o primeiro e o valor 1 para o Gltimo
atributo identificado. O valor total é formado pela soma dos valores de ordem e de frequéncia
(MILAN e DE TONI, 2008). De acordo com os mesmos autores, os atributos presentes na
imagem central sdo 0s que possuem maior valor total e aparecem no topo da lista. Em seguida,
identificamos os atributos presentes nas areas periféricas.

Tabela 9 Atributos de imagem identificados no questionério on-line

Atributo VF VO VT
1 Assédio 27 149 176
2 Machismo 24 122 146
3 Desrespeito 11 48 59
4 Misogino 6 26 32
5 Mentiras contadas por feministas 4 20 24
6 Ma gestdo de imagem 3 13 16
7 Midia 2 10 12
8 Atendimento ruim 4 20 24
9 Polémica 2 10 12
10 Abuso 1 5 6
11 Diverséo 1 5 6
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12 Violéncia contra a mulher 1 5 6
13 Irresponsabilidade 1 5 6
14 Sem credibilidade 1 4 5
15 Ambiente familiar 1 5 6
16 Raiva 1 5 6
17 Prepoténcia 1 5 6
18 Calunia 1 5 6
19 Controvérsias 1 5 6
20 Indignacgéo 2 9 11
21 Crise de imagem 1 5 6
22 Classe média alta 1 4 5
23 Injustica 1 5 6
24 Desonestidade 1 5 6
25 Tradicionalismo 1 5 6
26 Credibilidade 1 5 6

Fonte: desenvolvido pela autora

Infere-se, a partir das informacdes da tabela 9, que o principal atributo de imagem
do Quitandinha, de acordo com os respondentes, € o assédio. O atributo que associa a imagem
do bar ao assédio foi repetido 27 vezes pelos respondentes. Outro atributo constitutivo da
imagem central do Quitandinha é o machismo e o desrespeito, citados, respectivamente, 27 e
11 vezes pelos respondentes. Atributos que podem ser considerados positivos, como
tradicionalismo e ambiente familiar, foram citados apenas uma vez cada.

Assim, de acordo com os respondentes, o Quitandinha esta diretamente associado
a0 machismo e ao assédio. E preciso destacar que todos os respondentes do questionario on-
line sabiam da denincia e de sua repercussao.

O questionario também avaliou 0s sentimentos evocados quando o respondente
relembrou o ocorrido. A tabela a seguir traz a lista dos sentimentos e sua frequéncia.

Tabela 10 Sentimentos evocados ao relembrar o ocorrido e frequéncia

Sentimentos evocados Frequéncia
Revolta 12
Raiva 12
Indignacéo 12
Nojo
Tristeza
Raiva do feminismo radical
Injustica
Impoténcia
Indiferenca
Vergonha
Asco
Vergonha alheia pela denunciante
Repulsa

o
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Medo de passar pela mesma situacao
Inconformismo
Impunidade
Frustragéo
Decepgéo
Desagrado
Angustia
Compaix&o para com a moga
Pesar
Duvida
Repuddio ao machismo
Fonte: desenvolvido pela autora
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A partir das informacgdes contidas na Tabela 10, infere-se que os principais
sentimentos evocados ao relembrar o caso foram: revolta, raiva e indignacdo, com 12 mencodes
cada um. Ao analisar as respostas a pergunta, identificamos a dificuldade dos respondentes de
definirem um sentimento. Muitos deles utilizaram-se de expressdes que nao definiam um
sentimento e, por isso, foram desconsideradas.

O questionéario on-line também continha uma lista de atributos relacionados ao bar.
O respondente foi instruido a selecionar aqueles que associasse ao Quitandinha. Como a lista
de palavras era restrita, e a ordem em que as palavras estavam dispostas interferiria no Valor
de Ordem (VO) analisado na tabela 9, analisaremos o resultado dessa questdo separadamente.

Figura 13 Grafico com a frequéncia de selecdo dos atributos listados.

Tradicional 15(14,4%)
Machismo} 74 (71,2%)
Assédio} 67 (64,4%)
Retratacao} 11 (10,6%)
Respeito] 7 (6,7%)
Justica} 7 (6,79%)

lgualdade] 3(2,9%)
Assisténcia 2 (1,9%)
Boicote 41 (39.4%)
Verdade 12 (11,5%)
Irresponsabili... 55 (52,9%)
Omissao} 62 (59,6%)
Indignacao} 54 (51,9%)
Seriedade} 9 (8.7%)
Outros} 14 (13,5%)

0 10 20 30 40 50 60 70

Fonte: docs.google.com/forms

Dentre as palavras selecionadas pelos respondentes na lista de atributos
preexistente, o principal atributo relacionado ao Quitandinha foi novamente o machismo, com
74 selegDes, seguido pelo assédio, escolhido por 67 respondentes. Depreende-se das

informagdes trazidas pelo grafico que, mesmo em uma listagem fixa de atributos, os que se
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relacionam com o estabelecimento s&o 0s mesmos presentes nas respostas abertas, o que
demonstra a coeréncia na opinido das pessoas que responderam ao questionario.

Esse capitulo apresentou os resultados dos dados identificados durante o
monitoramento da fan page do Quitandinha, assim como a andlise das seis publicagdes
relacionadas a denuncia feita, também estudadas sob a perspectiva das categorias da CMC de
Recuero (2012).

Ao mesmo tempo, foram apresentadas reflexes sobre os resultados obtidos e 0s
atributos de imagem do Quitandinha identificados por meio do questionario on-line,
desenvolvido de acordo com o Método de Configuracdo de Imagem — MCI e aplicado com 0s
usuarios do Facebook que tinham conhecimento sobre o caso, além de identificarmos a relacdo
desses usuarios com o Quitandinha e como eles haviam tido conhecimento sobre o ocorrido e

seus desdobramentos.
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Consideracdes finais

O objetivo desse estudo foi entender como a imagem institucional do Quitandinha
ficou vulneravel ap6s a denuncia de assedio e as respostas dadas pela equipe em sua fan page
no Facebook. A partir do monitoramento da fan page no periodo de 6/2 a 15/2, da analise dos
principais comentarios das postagens analisadas e do resultado do questionério on-line, é
possivel inferir que a crise de imagem foi desencadeada ndo apenas pela denuncia feita pela
cliente, mas, também, e talvez, pela estratégia utilizada pela equipe ao responder as acusacdes.

A partir da analise de conteudo dos principais comentarios feitos nas postagens do
Quitandinha sobre o ocorrido, observamos que o nuimero de usuarios que condenavam o
posicionamento do estabelecimento era superior aos que ainda o defendiam, apesar da postagem
que, segundo a equipe, desmentia a versdo dos fatos relatada pela denunciante. Muitos dos
comentarios acusaram o bar de ser conivente com praticas de violéncia contra a mulher. Alguns
usuarios diziam que nao frequentariam mais o estabelecimento e muitos dos que ndo o
conheciam diziam ndo ter a intencdo de ir ao bar em algum momento. Esta etapa de analise
concluiu que a principal critica feita pelos usuarios foi quanto as respostas e afirmativas feitas
nos posts e nao quanto as atitudes da equipe na noite em que os fatos ocorreram.

Os principais atributos relacionados ao bar a partir dos comentarios na fan page e
do resultado do questionario on-line foram machismo e assédio, consequéncias ndo sé da
denuncia feita, como também da postura adotada pelo bar em suas respostas. Apesar de ndo
esclarecido por completo, o acontecimento gerou uma divisdo de opinides dentre 0s usuarios
do Facebook que ficaram sabendo do caso. Também observamos que a crise, nas proporcoes
que alcangou, poderia ter sido evitada desde a primeira postagem, caso 0 estabelecimento
tivesse apenas se retratado publicamente.

Este estudo também demonstrou a necessidade de cuidado por parte das
organizacOes ao responder questdes polémicas e atuais, como o machismo e o abuso. A cultura
das organizagdes, sua identidade e discurso influenciam diretamente em sua imagem (PEPE,
2011). Por isso, em situacdes como a apresentada neste estudo, € necessario que as organizacdes
considerem as questbes relacionadas aos fatos, o0 que, neste caso, ndo foi feito e,
consequentemente, o bar foi acusado por muitos usuarios de apoiar causas machistas e de
violéncia contra a mulher.

A série de acontecimentos comprovou o qudo vulneravel é a imagem das
instituicdes no ambiente on-line, pois até 0 momento ndo houve provas que afirmassem as

acusacdes da cliente denunciante ou que imputassem a equipe do Quitandinha em culpa. Ainda
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assim, para muitos usuarios, os principais valores atribuidos ao estabelecimento s&o machismo
e assédio. Este fato leva a crer que a rapidez das informagdes divulgadas nas redes sociais pode
prejudicar a imagem das instituicbes e, se ndo esclarecidas suficientemente, gerar
instabilidades.

Infelizmente o estudo ndo conta com as informagdes sobre a repercusséo real do
caso no funcionamento do estabelecimento devido ao fato de que, quando questionada, a equipe
do Quitandinha preferiu ndo se pronunciar sobre a repercussdo do ocorrido nem sua influéncia
nos nameros de vendas e frequentadores no bar.

A hipotese desse estudo consistia no fato de que a denuncia gerou instabilidade na
imagem do bar nas Redes Sociais, independente da total veracidade dos fatos apresentados, o
qgue comprova o nivel de vulnerabilidade da imagem dos estabelecimentos, instituicdes e
organizagOes nas redes, principalmente se considerarmos episddios falhos de gestdo de crise e

a falta de preparo para lidar com o ambiente virtual e suas muitas caracteristicas.
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Anexos

Anexo 1 - Questionario on-line para identificar atributos de imagem

1 | Sexo
Idade
Como vocé ficou sabendo sobre a dendncia de assedio envolvendo o Quitandinha?

Vocé ja foi ao Quitandinha?

Como vocé descreve a postura adotada pelo bar em resposta a denuncia?

4
5 | Quando eu digo Quitandinha bar qual a primeira coisa que Ihe vem a mente?
6
7

Qual sentimento Ihe vem a mente ao relembrar o ocorrido?

8 | Quais palavras vocé relaciona ao Quitandinha?

Fonte: Desenvolvido pela autora (apud MILAN e DE TONI, 2008)

Anexo 2 — Roteiro béasico de questdes

1 | Quando eu digo Estratégia Organizacional qual a primeira | Top of mind
coisa que lhe vem a mente?

2 | Que outras ideias Ihe vém a mente sobre Estratégia Geral
Organizacional?

3 | Como vocé descreve a Estratégia Organizacional? Cognitiva

4 | Qual o significado de Estratégia Organizacional na sua Simbdlica
empresa?

5 | Quais os sentimentos que Ihe vém & mente quando eu digo | Emocional
Estratégia Organizacional?

6 | Quais os sentimentos que Ihe vém & mente quando eu digo | Funcional
Estratégia Organizacional?

Fonte: MILAN e DE TONI, 2008, p. 63




