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Gerenciamento De Crise Online Na Campanha “#Artenacaixa” Do Oh My Dog.
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Resumo

O presente artigo busca identificar como a forma de fazer o gerenciamento de
uma crise online pode ajudar ou prejudicar a imagem de uma empresa e buscar entender
quais aspectos podem ser relevantes para contribuir com o sucesso da gestdo atraves do
caso da campanha “arte na caixa” feita pelo restaurante cearense Oh My Dog! em suas
respectivas redes sociais online, com foco na sua pagina oficial no Facebook.
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Introducéo:

Com a globalizacdo e a popularizacdo do uso da internet e das tecnologias digitais, as
pessoas passaram a presenciar profundas mudangas na sua forma de se comunicar,
mudando varios aspectos da vida social. Com o uso das redes sociais online passando a
fazer parte do cotidiano das pessoas e a rapidez e amplitude com que as informacgdes
passaram a ser repassadas a partir de entdo, as empresas comecaram a ter que se adaptar e
tentar acompanhar a forma de pensar de seus consumidores. A preocupacdo de como lidar
com fatores que poderiam alterar 0 relacionamento empresa-consumidor e,
consequentemente, 0 negdcio, passou a ser crucial e decisiva para a imagem da empresa e a
forma desta de se relacionar com seu publico. Neste trabalho, tentaremos entender o
contexto de gerenciamento de crise online, a partir da analise da Campanha “arte na caixa
Oh My Dog”, tentando tracar paralelos com a forma considerada atualmente ideal para lidar

€com 0S riscos.
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Gestéo e gerenciamento de crise:

Segundo o consultor de crises da CWM Comunicagdo, Waltemir de Melo (2009),
uma situacao de crise pode ser definida como “toda agdo (interna ou externa) que pode
impactar direta ou indiretamente a harmonia ou 0s interesses de uma organizagao com seus

publicos preferenciais”.

Quando uma empresa comete um deslize que afeta sua imagem e ndo toma as
medidas cabiveis para conté-la, é possivel que a situacdo tome proporcGes ainda maiores,
podendo gerar uma grande repercussdo do caso, trazendo um grande problema para a
marca, iniciando a partir dai uma crise. “A crise ¢ um desdobramento de um risco,
conhecido ou ndo pela corporagdo. Trata-se de um acontecimento, uma “situagao
emergencial que ao ser desencadeada, desestrutura a espinha dorsal das organizacgdes
podendo assim comprometer sua imagem ou reputagdo” (BUENO, 2009 p.138).

Na Assessoria de Comunicacdo, uma crise se inicia quando um cliente passa por alguma
situacdo que pode afetar a credibilidade da empresa ou do governo e estimular pautas
negativas nos meios de comunicacdo. Mas, em relacdo as redes sociais online, a definigdo
de crise pode ser mais ampla. Podemos entender um pouco do conceito de redes sociais

online, através de Recuero que afirma que:

“O advento da Internet trouxe diversas mudangas para a
sociedade. Entre essas mudangas, temos algumas
fundamentais. A mais significativa, para este trabalho, é a
possibilidade de expressdo e sociabilizacdo através das
ferramentas de comunicacdo mediada pelo computador
[...]JQuando uma rede de computadores conecta uma rede de
pessoas, temos uma Rede Social. ( RECUERO, 2009, p. 24).

Quando consumidores se sentem lesados por uma empresa ou ndo tém suas expectativas
atingidas, é natural que publiquem seus comentarios negativos sobre o produto ou a marca
em questdo nesses espacos online, relatando seus problemas e até esperando que, a partir
dessa reclamacdo, a empresa tome providéncias. Nas redes sociais online, 0s Usuarios que
veem 0 assunto em evidéncia estdo mais propicios a interagir, contando mais experiéncias
ruins e, assim como 0s primeiros, cobrando uma postura esclarecedora. Assim, a situagédo

de criticas negativas cresce exponencialmente, transformando-se em uma crise.
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Para Mitroff (2000, p.122), “qualquer coisa negativa que escape ao controle da
empresa ¢ ganhe visibilidade tem potencial para se tornar uma crise”. Apesar disso, se
tomada as devidas providencias, podem se minimizar os danos causados a marca. Existem
iniciativas e algumas normas de condutas que aliadas a pro-atividade certamente poderao
reverter a situacdo em beneficio da empresa.

Atualmente, devido a rapidez com que a informacao é repassada, a agilidade em
resolver as questdes da crise se torna essencial. Algumas vezes a reclamacdo contra a

empresa pode se espalhar em questdo de alguns minutos

“Agora, o mundo inteiro sabe de um acontecimento logo
depois que acontece. E, como as mas novas viajam tdo
depressa quanto as boas, as empresas e organizacles
precisam planejar a maneira de lidar com a midia nas
situacdes dificeis. Nao usufruem mais da antiga defasagem de
tempo de informagao” (CASTELANO, 1999, p. 25).

Por esse motivo é preciso estar atento, pois a qualquer momento a marca pode ser
exposta a situages em que precise lidar com um problema que se torne publico. As redes
sociais online sdo ambientes em que as informacdes sdo replicadas rapidamente, por isso,
esse ambiente deve ser constantemente monitorado, pois assim, é possivel detectar
possiveis focos geradores de problemas para prever um “buzz”* excessivo e talvez até uma
crise para marca. Veremos a seguir o caso Oh My Dog, em que a empresa divulgou uma

campanha mal elaborada em suas redes sociais.

Caso Oh My Dog!

O Oh My Dog! é uma franquia de restaurantes, inaugurada em Fortaleza no ano de
2012 com apenas uma sede, localizada num bairro nobre de Fortaleza, e hoje tem inimeras
unidades pela cidade e pelo Nordeste. Baseando-se na fama e na tradigdo dos “hot dogs”, a
empresa deu um conceito diferente do que conhecemos para o famoso “cachorro-quente”
tradicional que podia ser encontrado em qualquer esquina criando formas diferentes de de
servi-lo, com ingredientes diferentes e uma comunicacdo com um estilo leve e
descontraido.

“Essa ¢ a ideia do OMD!. Estrutura enxuta, com alto padrdo,
produtos bem trabalhados e juntamente com todo o apelo
comercial e propostas publicitarias da marca, criamos
glamour em torno do lanche tradicional, o que possibilita

4 Na traduc&o literal, buzz significa zumbido, zunido, murmurio, rumor ou bochico.
O Buzz Marketing ou também conhecido com marketing boca a boca, procura estimular individuos
e a sociedade a repassar uma mensagem para outros
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nossa empresa trabalhar com precos atrativos para clientes e
proprietarios. > (Jorge Kubrusly — Criador do Oh My Dog! )

Nas redes sociais online, a empresa é bem ativa e ja esta desde 2012. Atualmente
ela tem perfil ativo no Twitter, Instagram e no Facebook. A rede social que iremos destacar
neste trabalho sera o Facebook, pois € onde o publico mais interage com a marca, possuindo
cerca de 93 mil fis em sua pagina do Facebook ° e publicando diariamente cerca de 3
postagens diarias. Nessa rede, no dia 8 de Maio de 2015, a empresa divulgou pela primeira
vez sua nova campanha: #artenacaixa ohmydog! ”, em que convidava “artistas profissionais
ou ndo” a ilustrarem as caixas do duplo hot dog em troca de visibilidade e de uma quantia

de R$ 250 para utilizar nas franquias.

OHMYDOG!

Se vocé ¢ artista profissional ou nao, nossos clientes precisam conhecer o seu
trabalho. Vamos selecionar artistas para ilustrar as caixas do Oh My Dog!.
Nome, trabalho, perfil e informacoes de contato de cada artista ficara durante 3 meses
nas embalagens de todas unidades da rede, sao mais de 200.000 caixinhas, também
sera postado em nossas redes sociais e o artista recebera R$250 para poder levar
todos os amigos para confeir o seu trabalho ao vivo em uma de nossas unidades.

Interessou-se? Envie seu perfil para marketing@ohmydogbrasil.com.br

Figura 1:imagem do primeiro post da Campanha "#artenacaixaohmydog”. Fonte: Pagina
do Facebook Oh My Dog!

“Se vocé ¢é artista profissional ou ndo, nossos clientes
precisam conhecer o seu trabalho. VVamos selecionar artistas
para ilustrar as caixas do Oh My Dog!. Nome, trabalho, perfil

5> NUmero de fés na pagina https://www.facebook.com/ohmydogbrasil referente ao dia 24 de Maio de 2015.
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e informagOes de contato de cada artista ficard durante 3
meses nas embalagens de todas unidades da rede, s&o mais de
200.000 caixinhas, também serd postado em nossas redes
sociais e o artista receberd R$250 para poder levar todos os
amigos para conferir o seu trabalho ao vivo em uma de
nossas unidades. [...] (Pagina do Oh My Dog Facebook, Maio
de 2015)

A campanha teve uma repercussao negativa entre os clientes, pois instantes apos
a publicacdo, ja havia inUmeros comentarios ressaltando o descontentamento. Muitos até

compartilharam a postagem em seu perfil pessoal, deixando claro a insatisfagéo.

- em North Shopping Joquei

Mais uma vez o #0hMyDog se envolve em mer.. digo. polémica na rede.
Assim fica dificil, viu. #0hMyGod #Vergonha #EsmolaNao

L. WP

JHMYD.? .

Se voceé ¢ arliste nAN  NOReN” .0 conhecer o seu
lrabalho. Vamos seic aixas do Oh My Dog!
Nome, trabalho, pertil e informn., -ua artista Hicara durante 3 meses
nas embalagens de lodas unidades da rede. sado mais de 200.000 caixinhas, também

e ! Jar

waos us ami Jarag comier 0 seu rabamo 8o vivo em uMa de nussas uwaaes
Figura 2:compartilhamento da insatisfacéo sobre a campanha Fonte: Facebook
Assim, uma crise de marca se iniciou na rede: reclamagdes e mensagens negativas
dos clientes divulgadas publicamente através do Facebook contra a Campanha. A principal

queixa foi sobre a falta de valorizacdo do trabalho do artista, pois o publico entendeu a
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oferta dos R$ 250 convertidos em consumo do produto como insuficiente e um insulto
aqueles que iriam prestar os seus servigos para ilustrar as caixas.

A insatisfacdo dos internautas rendeu centenas de comentarios em poucas horas,
além de diversas matérias na imprensa, multiplicando a contexto negativo para um grupo
ainda maior de pessoas, como no jornal local O Povo: “Premiagdo em cachorro-quente gera
polémica e irrita ilustradores. (FREITAS, jornal O Povo, 9 de Maio de 2015).

Seguem alguns dos comentarios da indignacdo dos internautas para analisar o

contetido do discurso do publico.
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. #ohmyGOD Graaaaaaaaande oportunidadel #sgn
Trabalhe e se esforce bastante, se gostarmos, lhe pagaremos com cachorros
quente! Hahahahahal Para... respira... HA HA HA HA HA 111 Parabéns

#ohmydog pelo tiro na tempora. Prontol Entdo vamos fazer assim #ohmydog,

sou bem relacionados e tenho amigos bacanas. Vou comer ai com meus
amigos todos os dias, de graca hein. Dai eles ficam conhecendo o produto
de vocés. Se gostarem... olha que legall Eles poderdo voltar e comprar seu
produtal O que me diz hein?

' V&0 pagar com visibilidade e cachorros-quentes? E sério
iss0?
Curtir - Responder - €57 179 - Ontem as 16:21

A Ocultar 33 respostas

Oh My Dog! Amazing Hot Dogs. Cristiano Alves Mosso objetivo
nesse projeto &, antes de qualguer coisa a divulgacio do trabalho
do artista em mais de duas mil caizas espalhadas por Fortaleza,
Teresina e Jodo Pessoa. Além disso na propria caixa o artista tera
um espaco especial com os seus contatos e falando um pouco do
seu trabalho. E uma forma que o0 Oh My Dog encontrou de valorizar
e mostrar o valor da arte no nosso dia a dia.

Curtir - ¥ 12 - Ontem &s 16:40
. FPoderia valorizar o artista pagando o trabalho que

ele fez. Ja gue o principal proposito ai & aumentar a venda dos
produtos da Oh My Dog.

Curtir - g 107 - Ontem as 17:07

Oh My Dog! Amazing Hot Dogs. Corrigindo, 200.000 caixas

Curtir - Ontem as 17:32

Oh My Dog! Amazing Hot Dogs. Anselmo Mosso objetivo & valorizar
a arte & dar oportunidade para aqueles que gquerem ver sua arte nas
caixinhas e se promoverem assim.

Curtir - Ontem as 17:39

. Vocés devem preparar seus cachorros-quentes com
oleo de peroba, porque pra fazer uma proposta dessa tem que ser
muito cara de pau e canalha. lustrador & profissdo e devem ter
remuneracao adequada e ndo vale lanchinho.

Curtir -#212 -6 h

Iss0 & exploracao @ ponto. Vamos pagar com
divulgacio seus produtos também. Seria escambo.
Curtir -g%3 -6 h

Figura 3:primeiros comentarios na pagina do Facebook Oh My Dog!

De acordo com a Metodologia de analise do discurso, na qual se pode avaliar 0s
argumentos e disposicdo das mensagens deixadas pelo publico, pode-se perceber que hd um
tom de agressividade e indignacdo por parte do consumidor, deixando uma imagem
negativa para marca. “A analise de discurso tem como proposito o debate tedrico e
metodoldgico do discurso: a linguagem como pratica social. Nesse sentido, a analise de

discurso, seja qual for a sua orientacédo, se opde a linguistica formal” (Neves 1997 p.162).
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A empresa se manifestou imediatamente, respondendo aos primeiros comentarios
de seus consumidores, porém com o0 passar das horas e com a exorbitante quantidade de
comentarios, a empresa parou de responder. VVoltou a se manifestar no dia seguinte, 9 de
maio, quando postou uma nota de esclarecimento em sua pagina do Facebook, para tentar
conter a crise de imagem. O que aconteceu de fato foi uma inflamagéo ainda maior do caso,
pois a empresa ndo reconheceu as criticas de seus consumidores e ressaltou apenas detalhes
da campanha e o quanto ela ja havia sido bem-sucedida, na visao deles, pois, varios artistas

ja os haviam contatado.

[...] ndo encaramos o projeto como um trabalho, até porque o
tema € livre e nem um briefing foi criado. Trata-se de uma
oportunidade de exposicao e cada artista cobra o quanto achar
necessario por seu trabalho. Alguns toparam mesmo sem
nenhum valor financeiro incluido, outros, sé pela ideia de
estar na embalagem da nossa empresa, que €é muito
importante para nds, mas mesmo assim serdo gratificados.]...]
(Nota do 'Oh My Dog' em sua pagina do Facebook, Maio de
2015).

A resposta da empresa gerou ainda mais insatisfacdo de seus clientes, entdo, horas
depois, ap6s muita pressdo, a empresa optou por aumentar o valor da premiacédo e divulgar
uma segunda nota de esclarecimento do diretor Jorge Kubrusly, com uma resposta de cunho
mais emocional:

“A ultima promog¢do que langamos, apesar de termos obtido
um resultado positivo em termos de materiais recebidos, teve
um desenrolar bastante traumatico. Acreditdvamos que teria
uma finalidade completamente diferente do que a maioria
conseguiu enxergar. Erro de escrita, erro de estratégia, erro
de planejamento? N&o sei ao certo qual foi o erro ainda,
algum erro teve, pois, os comentarios ndo foram 100%
positivos como esperavamos. Gostaria de aproveitar o espago
para afirmar que NUNCA imaginamos ofender tanto uma
classe e que isso jamais esteve em nossos planos.[...]
Aumentamos o valor do prémio para demonstrar isso € com
certeza repensaremos mais antes de publicar qualquer texto
ou dar entrevista. [...] Posso ndo concordar com tudo que foi
dito, mas com certeza diante do cenario eu devo me desculpar
pelo simples fato de alguém possa ter se ofendido com
minhas palavras, mesmo que essa ndo fosse a intencgdo. [...]
Reconhego que temos muito o que melhorar, mas quem ndo
tem? NOs somos faliveis como todos, mas temos garra para
levantar e lutar de novo e assim sera feito. (Nota do 'Oh My
Dog' assinada pelo diretor Jorge Kubrusly no Facebook,
Maio de 2015).
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Ap06s a mudanca de posicionamento da campanha, a pagina do Facebook da marca

recebeu comentarios positivos acerca do modo como os gestores lidaram com a crise:

e outras 102 pessoas curtiram . . .

e i Parabéns pela atitude!!!! Se a
mesma tivesse sido usada no inicio
da crise, talvez nao tivesse gerado

ﬂ Humano. Curti :) toda essa polémica. Todos nds
Curtir - €5 4 - Responder estamos sujeitos a uma crise, mas
¢ preciso saber agir. As midias
. sociais sao uma oportunidade de
. Essa é uma postura profissional. ouvir o publico e usar isso para
Parabéns. melhor agir.Fica o aprendizado, que
& 7. Resor precisamos saber conversar nesses

espacos. E conversar também é

. - escutar ;)
. Olha ai Janine Curtir - 3

[ &

Figura 4: comentdrios positivos acerca da segunda Nota oficial divulgada no Facebook Oh My Dog

Gerenciamento de crise, Oh My Dog e suas repercussdes

Se a crise, apesar dos esfor¢cos de prevencdo, acontece faz-se necessario apropriar-
se do fato e de suas consequéncias para analisar qual a melhor forma de conté-la. A
primeira reacdo da empresa deve ser tomar o controle da situacdo e reagir de modo mais
transparente e agil possivel, tentando entender o ponto de vista do cliente para logo apds
analisar qual a melhor forma de resposta a seu publico. A medida principal a ser tomada em
uma gestdo de crise é assumir que o negocio possui vulnerabilidades. Somente desse modo
pode-se “reconhecer o problema, lidar com ele e seguir adiante” (Marconi, 2009, p. 197).

Quando a crise se origina apenas por um mal-entendido ou um erro isolado, a
resolucdo torna-se mais facil, porém, se o caso ocorre porque a empresa desobedeceu
alguma lei ou pelo fato da empresa ter tratado o cliente de forma a ferir seus direitos, deve-
se primeiro solucionar a raiz do problema e sé depois tomar medidas acerca do fato da crise
em si. No Caso do Oh My Dog!, a empresa langou uma nova campanha sem ponderar que
ela poderia ser vista de forma negativa por seus consumidores, originando um risco nao
administrado e aumentando assim a possibilidade de uma crise de imagem.

Existem vérias formas de prevenir e conter problemas que gerem risco a marca,
entretanto muitos gestores sO recorrem a estas quando a crise ja alcangcou maiores
repercussoes, tornando mais dificil conter seus efeitos. “[...] Crise é o desdobramento de
um fato, ou seja, o0 assunto passa a ser uma crise quando ganha relevancia, evidéncia e

proporg¢des maiores diante de seus diferentes publicos” (TEIXEIRA, 2013, p. 24). Qualquer
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empresa no mercado estd sujeita a enfrentar essas situagGes, pois as mesmas ocorrem
frequentemente enquanto o publico esta cada vez mais exigente e munido de informacdes,
porém é possivel estar bem preparado para estes momentos.

Uma das principais formas de detectar situagdes de risco para as empresas €
fazendo um constante monitoramento das mesmas. Ter uma equipe especializada para estar
sempre atento as redes sociais online da marca e fazer uma constante varredura do nome da
empresa na internet é essencial para detectar rapidamente qualquer possivel comeco de
comentarios negativos. Além disso, ter um planejamento estrat prévio, tentando prever
possiveis posicionamentos desfavoraveis também é uma 6tima forma para evitar a perda de
tempo caso uma crise ocorra

O sucesso do gerenciamento de crises depende diretamente
do que foi planejado na fase da gestdo, considerando que uma
empresa a tenha realizado. Gerenciamento significa o ato de
administrar, ou seja, aplicar os processos planejados e
definidos pela gestdo. Em outras palavras, a gestdo planeja o
gerenciamento executa (TEIXEIRA, 2013, p. 108).

Nem sempre € possivel evitar uma crise. Porém é possivel estar bem preparado para quando
ela ocorrer. H& algumas medidas que podem ajudar a empresa a lidar com o problema de
maneira mais viavel e, uma delas, é estar atento para responder aos questionamentos do
publico o mais rapido possivel, uma vez que a rapidez da resposta pode evitar maiores
desdobramentos. Além disso, também é importante que o Gestor de Marketing componha
uma equipe de especialistas capaz de fazer uma analise da situacéo de crise para tentar gerar
uma resposta consistente. E importante que esse time tenha autonomia para tomar decisdes
e seja composto de forma homogénea, como especialista em marketing, comunicacao,
juridico e financeiro. “A crise, independentemente de sua natureza, € um momento de
alerta, mudanca, instabilidade que requer uma tomada de decisdo rapida para ndo deixa-la
ganhar forca e evoluir” (TEIXEIRA, 2013, p. 23).

No caso Oh My Dog, a empresa se manifestou de forma rapida, porém nédo respondeu seu
publico adequadamente, pois a insatisfagdo continuou. N&o se pode afirmar que a empresa
criou uma equipe para fazer uma analise da situacdo, porém é possivel perceber que houve
uma dréstica mudanca entre a primeira resposta da empresa e a segunda declaracdo, com a
nota de esclarecimento de seu diretor Jorge Kubrusly, mesmo que ela ndo tenha sido
completamente adequada, uma vez que transpareceu claramente um envolvimento pessoal
na questdo. Percebe-se que no primeiro pronunciamento a empresa ndo admitiu seu erro, ja

na segunda nota de esclarecimento, através da analise do discurso, é possivel perceber que
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houve uma mudanga no tom da comunicagdo para um texto de cunho emocional em que o
préprio diretor da empresa deu nome e rosto a resposta a seus clientes, admitindo seu erro e
propondo uma maneira de melhor satisfazé-los, apesar de que talvez suas palavras
pudessem ser melhor escolhidas.

Outro fator importante a ser analisado durante a crise € o publico e 0 espaco em que a
resposta oficial da empresa devera ser divulgada. E preciso perceber que isso tera toda
relevancia para a solucdo da situacdo de crise, a fim de direcionar a resposta em meios
inadequados para fazer com que o problema ndo se espalhe e agrave-se ainda mais. No
Caso do Oh My Dog!, a resposta foi emitida na midia correta, exatamente onde o problema
comecou: na pagina do Facebook da empresa.

Um aspecto nem sempre controlado durante as crises € 0 ambiente interno da
empresa. Quando uma crise corporativa ocorre, € preciso que 0s gestores entendam que o
clima organizacional também ficar4 afetado por ela. Por isso, € importante haver um
esclarecimento com os funcionarios, para criar uma comunicacao consistente, explicando a
situacdo de maneira clara e instruindo-os a falar sobre o caso de maneira correta. Por
ultimo, quando a situacdo € controlada, € preciso continuar monitorando o ambiente online
e planejar agdes para reverter os danos causados a imagem da empresa.

A solucdo da crise dependera do processo de gerenciamento, mas levard semanas,
ou até mesmo meses, para 0 gestor ter certeza de que a poeira da crise baixou. O indicado,
segundo Teixeira, é perceber que é necessaria atencdo uma atencao especial mesmo depois
que a crise passa: “O trabalho ainda ndo acabou, mesmo néo sendo o assunto principal das
redes sociais. O que precisa ser feito é conquistar novamente a reputacdo online e trazer o
publico de volta para seu time. Este sera um trabalho arduo, mas ndo impossivel. ”
(TEIXEIRA 2013, p. 120)

Considerac0es finais:

Manter a boa imagem da empresa e lidar com as crises corporativas sao tarefas
dificeis, porém tomando as medidas necessarias e sabendo lidar com a situacdo de maneira
correta, na maioria dos casos, € possivel reverté-las. O gestor precisa conhecer bastante sua
equipe e seu publico-alvo para que, quando o0 momento chegar, esteja bem preparado.
Como foi dito anteriormente, qualquer empresa, de grande ou pequeno porte pode passar
por uma crise e sem a devida preparacao a situagdo pode se agravar. Neste artigo, buscou-se

entender o que é gerenciamento de crise e como ela acontece. Acompanhando o caso Oh
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My Dog!, foi possivel tragar um percurso dos melhores procedimentos para lidar com

situacOes imprevisiveis que podem ocorrer, dando foco ao ambiente online em que a mesma

estava inserida.
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