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1 Apresentacao

Este relatério apresenta os atributos de uma pesquisa originada da dissertagdo de
mestrado: “O Computador e a Caixa M4gica: andlise da interacdo entre o Banco do
Brasil e os seus clientes em sua fanpage, baseada na perspectiva dramatlrgica de
Erving Goffman.”

Condicdo para obtencdo do titulo de mestre em Administracdo pela
Universidade Federal de Pernambuco, este documento também pretende, sobretudo,
servir como ferramenta organizacional para tomada de decisfes de carater gerencial ou
executivo, especialmente por se tratar de um mestrado da modalidade profissional.
Assim, adiante segue a descri¢cdo dos objetivos, das bases teoricas, dos resultados e das

conclusoes do referido trabalho cientifico.

2 Objetivo da pesquisa

A pesquisa teve como objetivo a analise da relacdo entre empresa e consumidor
em uma péagina de fas de uma rede social na internet. Mais especificamente, entre o
Banco do Brasil e os seus clientes na sua fanpage da rede Facebook.

Por conseguinte, a dissertagdo intentou responder perguntas tais como: de que
maneira se da a interacdo entre o Banco do Brasil e 0s seus clientes na fanpage de uma
rede social na internet? Como o consumidor se posiciona diante do discurso emitido
pelo Banco do Brasil na referida rede social? Sob a luz da teoria goffmaniana, diante
das publicacgdes da instituicdo financeira no ambiente virtual, inimeras reclamagfes ou
pedidos de informagdo sdo postados pelos clientes, o que pode revelar papéis

discrepantes da representacdo dramaturgica inicialmente proposta e uma comunicagéo



imprépria. Até que ponto as reclamagbes dos consumidores interferem no processo
comunicacional entre empresa e cliente? Como o banco é avaliado pelo cliente e de que

modo este interpreta as mensagens emitidas pela organizagao?

3 Bases tedricas

O eixo tedrico principal sob o qual se fundamenta a pesquisa é a perspectiva
dramatdrgica de Erving Goffman. Para o referido autor, os individuos se apresentam,
cotidianamente, a representar papéis, regulando o seu desempenho diante das pessoas,
como em uma representacéo teatral. A realidade é uma espetaculo dramatargico onde os
contextos sdo as cenas, e as pessoas sao atores, cujas identidades correspondem aos
papeis encenados, em cada cena correspondente ao seu cotidiano, com o intuito de
conhecer a si mesmos e aos outros com os quais interagem. Assim, Goffman mostra o
homem como um sujeito que, para conhecer a si e aos outros, constroi sua identidade
fundamentada em papéis sociais.

Outros trés fundamentos tedricos embasam a pesquisa: a Comunicacdo Mediada
por Computador (CMC), o Marketing de Servicos e o Interacionismo Simbdlico.

A CMC é vista sob uma perspectiva interacional, contrariamente a uma visdo
tecnicista, cujo foco € voltado para a transmissdo de dados e informacdes ou seja, trata-
se de uma visdo com uma dimensdo relacional e com a atencdo voltada para os
interagentes. Trata-se de um fenémeno complexo, fruto da cultura, logo, ndo pode ser
observado somente por meio de uma compreensdo pragmatica e de uma racionalidade
instrumental.

Outra area de conhecimento importante na concepcao desta pesquisa foi o

Marketing de Servicos, pois ha tempos, a comercializacdo nao se limita a um bém



tangivel, mas associa-se a valores intangiveis atribuidos pelos consumidores conforme
suas experiéncias.

Neste sentido, a atribuicdo de valor e a percepgdo de qualidade por parte do
consumidor também ocorre fundamentalmente durante o tempo em que este mantém
contato com a empresa. Ou seja, 0 relacionamento do cliente é fator essencial em seu
processo decisorio de compra.

Por fim, o terceiro eixo tedrico utilizado no estudo foi o Interacionismo
Simbdlico. Sob esta visdo, a interagdo humana ocorre mediante comunicacgdes
simbolicas, nas quais os significados das a¢fes podem ser mantidos, modificados ou
dados pelos atores.

O interacionismo simbdlico, cujas raizes se originam na sociologia e na
psicologia social, possibilita o entendimento do modo como os individuos interpretam
0s objetos e as outras pessoas com as quais interagem e como tal processo de
interpretacdo conduz o comportamento individual em situacbes especificas. Nesse
aspecto, o sujeito, intérprete do mundo, tem 0 seu ponto de vista elucidado e cria tal
mundo a partir dos significados que atribui. Aqui, a linguagem é vista como instrumento

de interpretacao da realidade.

4 Resultados

A fanpage do Banco do Brasil é como uma representacao teatral. Identificamos e
descrevemos a fachada e os cenérios do espetaculo. Distinguimos quais as maneiras e
com que aparéncias se apresentaram os atores. Também analisamos o grau de cuidado

expressivo utilizado e se a direcdo dada ao espetaculo fora seguida.



Em outras palavaras, de que elementos se utiliza a empresa para transmitir o seu
discuso oficial e como o consumidor percebe este discurso? O quadro | descreve as

categorias relacionadas a fachada e ao cenario.

Quadro I — Fachada do Teatro

Confiavel

Descontraida

Aparéncia do Cenario Jovial
(Fesy Meiga

Soébria

Familiar

Patridtico

Escolar

Cenario Social Empresarial
Intelectual

Cotidiano

Balada

Formal

Maneira do Banco P
Descontraida

Descontraida

Maneira Educada
de

Insegura




Representacao Maneira do Cliente Irénica

Irritada

Sarcastica

Outro ponto importante é que uma representacdo possui uma concepcao
idealizada daquilo que se esta encenando. Logo, a envolver desde os elementos cénicos
expostos no cenario, até a dramatizagdo do espetéaculo, estdo associados valores sociais
em torno dos quais serdo exercidos 0s papéis.

Nos processos de interacdo entre cliente e funcionario do BB, é dificil perceber
significativamente a presenca de valores sociais, aos quais a empresa quer ser associada,
implicitos no discurso da fala. Na grande maioria das vezes o funcionario obedece a um

rito institucional e atua de uma_maneira formal. Além disso, sdo dialogos curtos e

muitos ocorrem no &mbito privado por conta do sigilo bancério de informacdes.
Todavia, na exposicdo do cenario, o processo de idealizacdo de valores é
explicito. Ou seja, sdo cendrios ideais aos quais a empresa quer ter sua imagem

relacionada, quais sejam: ideal de_apoio a cultura; ideal de_crescimento do Brasil; ideal

de_participar de momentos importantes da vida do cliente; ideal de_patriotismo; ideal de

ser socialmente responsavel; ideal de ser a solucéo para clientes.

Mais categorias foram identificadas no que diz respeito a manutencao ou a perda
do controle expressivo, aspecto fundamental para manutencao da direcdo dramatdrgica.
No teatro, equivaleria a manter a direcdo, evitar ou prevenir ocorréncias inoportunas
como a quebra do cenario, 0 nervosismo ou a distracdo dos atores, atrasos, dispersao da
platéia etc.

Em relacdo ao BB e seus clientes, assinalamos ocorréncias que podiam favorecer
ou prejudicar o discurso e os valores aos quais a empresa gueria estar associada, ou seja,

a projecdo oficial dada pelo banco no processo de interacdo. Neste trabalho, detectamos




quatro tipos:_falhas em canais de atendimento, falha no sistema, mau atendimento e

acontecimentos externos, 0s quais ocorrem sem a participagéo direta da empresa.

Outro fator importante para a manutencdo do controle da representacdo é o
cuidado expressivo. Na fanpage do Facebook, o banco sempre se expressa de modo
cordial, com cuidado, tanto na forma do texto, como por meio de elementos graficos.

J& o cliente preocupa-se, sobretudo, em se fazer entender, especialmente
utilizando elementos do discurso falado de modo escrito. Foram identificadas sete

categorias de cuidado expressivo por parte do cliente para:_fazer comparagdo com

concorrentes _ou com outros clientes, expressar desapontamento, expressar

diferenciacdo, expressar duvida, expressar ironia, expressar sarcasmo, expressar

satisfacdo. O cuidado aqui, esta relacionado a elementos para e extralinguisticos para
expressar, com a maior fidelidade possivel, o que se queria falar por meio da linguagem
escrita.

Todos estes elementos sdo importantes na medida em que permitem inferir_graus

de coeréncia expressiva em relacdo ao discurso da representacdo pretendida pela
empresa e a percepc¢do do cliente. Na pesquisa, percebem-se momentos de alto e baixo

graus, principalmente por meio da postura do consumidor.

5 Conclusao

A Comunicacdo Mediada por Computador ndo pode ser reduzida a transmissao
de informac0es, seria por demasiado tecnicista. Adotamos, na pesquisa, uma abordagem
relacional, com foco nos interagentes e em como ocorrem as respectivas interagoes.

A guisa da perspectiva interpretativista, na qual a linguagem é vista como base

para construcdo da realidade e, considerando as particularidades do meio virtual, a



utilizacdo de elementos para e extralinguisticos nos permitiu interpretar significados nas
interacoes.

Outro aspecto importante € que esta pesquisa tem implicagdes gerenciais, pois
constitui-se em ferramenta para compreensdo do relacionamento entre empresa e cliente em
redes sociais. Aproxima consumidor e organizacdo na medida em que analisa 0 modo como
ambos interagem. Desse modo, este trabalho da subsidios para criacdo de estratégias de atuacdo
na internet, de modo a associar valores positivos a marcas, aumentar o potencial de ofertas e
atrair anunciantes, contribuindo com o ganho de uma imagem positiva. Para as organizacdes
gue ainda ndo se adaptaram as novas formas de relacionamento, aos moldes das novas
tecnologias, na referida dissertacdo pode estar uma ferramenta de apoio.

A tendéncia irreversivel € que, com o tempo, surjam novas tecnologias, com
caracteristicas peculiares e estas, como ingredientes culturais que sdo, também obrigam
transformacGes. Pretendemos com este trabalho, dar a nossa contribuicdo para este
fluxo.

Assim como Goffman, acreditamos que relacdes humanas podem ser vistas
como uma peca teatral. A considerar as especificidades da Comunicacdo Mediada por
Computador nas intera¢@es virtuais, ratificamos ndo haver controle total do fluxo da
informacdo. Normalmente as postagens ficam expostas, como se o espetaculo encenado
pelo Banco do Brasil pudesse ser visto a todo instante, ora descontraido e bem dirigido,
mas nem sempre.

Alias, quaisquer que fossem 0s géneros teatrais exibidos pelo BB na rede social,
ndo foram poucas as ocorréncias de perda de controle e de baixo grau de coeréncia
expressivos, por mais que os cenarios fossem bem construidos e coerentes com as
idealizagcOes propostas.

Os posts, principal componente do cenario, bem diagramados, sempre se

associavam a algum tipo de idealizacdo e davam ideia da projecdo da representacao



oficial, permitindo perceber qual a direcdo da exibicdo e a quais valores a empresa
queria estar associada.

No entanto, o cliente é co-criador de valor e, muitas vezes, servicos mal
prestados levaram os consumidores a associarem a empresa valores ruins. Ou seja, é
como se a plateia se dispersasse devido a contingéncias imprevistas e a representacao
perdesse 0o rumo. Em outras palavras, 0 mau atendimento de funcionarios, falhas no
sistema operacional e nos canais de atendimento, incluindo agéncias, internet banking e
SAC geravam a exposicdo de reclamacdes diversas, além de comentarios repletos de
raiva, sarcasmo ou ironia, a prejudicar a imagem da empresa e a tornar a atividade
promocional ineficiente.

Destaca-se aqui, o papel do consumidor ao longo do processo de producdo e
entrega dos servicos. Suas experiéncias geram valores, ndo poucas vezes intangiveis,
carregados de beneficios ou maleficios, para o bem ou para o mal da organizagéo.

Para o consumidor, tdo importante quanto adquirir uma oferta é a maneira como
esta é entregue. Nesta perspectiva, a julgar por boa parte dos depoimentos, 0s encontros
de servigo ndo eram os melhores para nenhuma das partes. Mas tomemos o0s tipos de
interacdo nos referidos encontros e 0 meio aos quais nos propusemos analisar.

N&o ha interacbes entre funcionarios na fanpage e nao analisamos aquelas
ocorridas entre clientes, ja que nos fixamos no elemento da representacéo, ou seja, entre
ator e plateia, entre empresa e consumidor. Por sua vez, o ambiente fisico foi capaz de
influenciar o consumidor. Muitas interacdes entre cliente e cenario demonstraram
incoeréncia com a direcdo dramatdrgica, como afirmamos. Clientes agiam com
irritacdo, indiferenca, ironia ou deboche as postagens do BB e todas essas ficavam

expostas para qualquer outro usuario.



Outro aspecto é que, conforme demonstrado na pesquisa, em sua fanpage do
Facebook, na grande maioria das vezes, ao interagir com o cliente, o banco atua de
maneira breve e formal. Isso implica em uma dificuldade de se estabelecer um
relacionamento continuo e solido através desse meio. N&o ha intensidade de vinculo
relacional entre cliente e funcionario, logo, neste sentido, as interagdes sdo de baixo
nivel.

Naturalmente, devem-se considerar caracteristicas especificas do servigo
bancéario, como por exemplo a questdo do sigilo de informagdes, ainda mais em uma
rede social. E, talvez, o baixo nivel de interacdo, neste meio. entre funcionario e cliente,
até por se tratar de uma relacdo indireta, embora pessoal, ndo seria problema se ndo
houvesse um grande nimero de queixas e reclamag@es exposto na pagina, mas ha.

Outro ponto que reforca o problema no nivel de interagdo é que a extensdo da
contribuicdo dos atores e plateia varia de acordo com a natureza do servigo. Aqui, 0
papel da audiéncia € importante porque ha um alto grau de personalizagcdo requerido,
varios clientes experimentam 0s servicos ao mesmo tempo. A natureza teatral nem
sempre é percebida, pois ndo ha a presenca fisica do cliente e nem o controle total do
ambiente por parte da empresa.

Vimos, na pratica, como os ambientes digitais potencializam o alastramento de
mensagens negativas sobre as organizacdes e as suas marcas. Nessa nova configuragdo
trazida pelo ambiente digital, a comunicacdo se da de todos para todos: quem recebe a
mensagem também pode transmitir conteddo na medida em que recebe. Os
consumidores também se comunicam entre si e modificam pontos de vista e a qualidade
percebida do servico.

Nesse contexto, as organizacGes devem tentar diminuir a dissonancia cognitiva

surgida com a frustracdo do consumo e direcionar a insatisfacdo do cliente para a



prépria empresa. Ou seja, o ideal é que as contestacdes sejam feitas a propria empresa
em um canal exclusivo e ndo em um ambiente de livre acesso, para outros clientes ou
para concorrentes.

Outro aspecto é a percepcdo, pela pesquisa, da presenca de uma publicidade
hibrida: existem posts mais convencionais, de modalidade claramente promocional,
dirigida e induzida. Por outro lado, nota-se também uma abordagem menos tradicional,
com teor de entretenimento, no intuito de fazer o consumidor disseminar a informacao
ou sua experiéncia. Tanto que, os posts mais comentados e compartilhados utilizam
videos de atores renomados, como o grupo “Porta dos Fundos™ ou a atriz Tatd Werneck
encenando quadros humoristicos Boa parte dos posts tem aparéncia descontraida e
convidam o cliente a interagir.

Sdo claras as intervencdes do publico, seja com teor de aprovacao ou de critica.
Ou seja, o conteudo € a apresentado a um consumidor sujeito e co-participante. Por isso,
possiveis danos a imagem do banco e o baixo controle do processo interativo podem ser
minimizados com uma maior énfase em posts com teor de entretenimento que
prevaleceriam sobre as postagens agressivas e irdnicas de consumidores insatisfeitos.

Como dissemos inicialmente, € certo que também houve instantes descontraidos
e bem dirigidos, embora relativamente menos frequentes. Constatamos momentos de
coeréncia expressiva na representacdo dos atores. Em outras palavras, em uma fachada
preparada para o espetdculo, cujo cenario expunha ideais de apoio a cultura, de
crescimento do pais, de patriotismo, de responsabilidade socioambiental, de participar
de momentos importantes da vida do consumidor, e de ser a solugdo para 0s Usuarios,
clientes satisfeitos tinham suas solicitacdes atendidas, com o bom funcionamento dos

canais de atendimento, e por meio de um bom relacionamento com funcionarios.



Neste contexto, a representacdo oficial foi aceita e a participagdo dos clientes
tem a ver com a direcéo do espetaculo. E o que acontece, por exemplo, quando usuarios
se entretétm com o conteldo dos posts no cenario e, a partir de entdo, comecam a
interagir. Outro aspecto também, é o considerdvel ndmero de curtidas e
compartilhamentos na pagina. E certo que quando um usudrio utiliza estas ferramentas,
ele reitera e legitima o conteudo, em geral, de maneira positiva. Porém, esta pesquisa
tem como objeto de analise interacbes por meio da observacdo da fala entre
interagentes. Por isso, ndo nos focamos nestes dados. O fato é que, infelizmente para o
banco, esta segunda conjuntura, de interacdes positivas, ndo é a principal.

Ha& um problema explicito de comunicacdo empresarial que tem relacdo direta
com a fachada da encenacdo e com o cuidado expressivo dos atores e da plateia. A
aparéncia e a maneira dos interagentes da fanpage nem sempre sao compativeis.

Enquanto o funcionario atua, quase sempre, com uma aparéncia comedida,
seguindo um rito institucional, o cliente segue um rito coloquial e assume uma
aparéncia que varia conforme a situacdo — pode estar tenso, debochado, feliz ou sébrio.
Paralelamente, isto significa que, enquanto o funcionario atua, praticamente, de maneira
formal diante do cliente, este interage de maneira insegura, sarcastica, descontraida,
educada, irdnica ou rispida.

O modo como se usam cuidados expressivos também ratifica o raciocinio acima.
Ao passo que o BB tem cuidado expressivo que se resume em diagramar
adequadamente seus posts e em tratar o cliente de forma cordial, os usuarios da fanpage
tém a precaucdo de se fazerem entender ao demonstrarem despontamento, duvida,
ironia, sarcasmo, irritacdo, diferenciacdo ou satisfacdo. Lembremos que, neste ambiente,

se utiliza a linguagem n&o-verbal por meio da escrita. Dai a necessidade de cuidado



expressivo ao utilizar tal linguagem. A aparéncia e a maneira percebidas sdo aquelas
detectadas no que foi “falado” ou escrito.

Em uma rede social na internet, sobretudo no Facebook, o atendimento ao
cliente ndo pode ser nos moldes de um call center. As caracteristicas do meio, o perfil
do publico e a linguagem utilizada devem ser ainda mais relevados. Desse modo,
funcionérios especializados, exclusivos e adequadamente treinados, interagindo de
modo continuo e direto com as agéncias do cliente, podem melhorar o relacionamento
com o consumidor na rede social a trazer bons negdcios e ganhos a imagem do banco.

E certa a necessidade de se ajustar a elementos como o meio utilizado, as
estratégias tracadas, o setor de atuacdo, as caracteristicas dos produtos e servigos e o
tipo de publico, entre outros. No entanto, seja quais forem as caracteristicas, as novas
estruturas e disposicdes de elementos desafiam as empresas a atrair a aten¢do do publico
e estabelecer um bom relacionamento, pois este mesmo publico € co-produtor de
conteldo e poderd se tornar um porta-voz tacitamente a testemunhar suas préprias
experiéncias.

Desse modo, concluimos que a interagdo entre Banco do Brasil e seus clientes na sua
pagina de fds em uma rede social da internet se da de modo muito mais atribulado do que
harmonico. A incoeréncia da direcdo dramaturgica e o descontrole expressivo se sobrepdem a
representacdes coerentes entre 0 que o ator quer encenar o que a plateia percebe. Ou seja, as
queixas e reclamagdes estdo escancaradas na pégina em detrimento de depoimentos de
consumidores satisfeitos, os quais poderiam replicar boas experiéncias.

Tal posicionamento justifica-se a partir de uma anélise utilizando referéncias
tedricas do Marketing de Servicos sob uma perspectiva interacionista simbdlica, na qual

toma-se o cliente como co-criador de valor e como parte integrante no processo de

formacao de relacionamento durante o Encontro de Servigo.



