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RESUMO

O presente artigo reflete acerca do relacionamento do PontoFrio.com com o publico no
Twitter, sob a perspectiva das redes sociais digitais de Wilson da Costa Bueno (2015), de
publicos de Fabio Franca (2003), de relacionamento e estratégias de relacdes publicas de
James E. Grunig (2011) e interacdo de Alex Primo (1998). A fim de refletir sobre a
tematica foram selecionados quatro tweets com caracteristicas diferenciadas de interacdo
entre o interlocutor da marca “Pinguim” com os usuarios. Pode-se perceber a humanizacao,
dialogo, linguagem propria e a forma descontraida como posicionamento da empresa no
Twitter.

PALAVRAS-CHAVE: twitter; ponto frio; relacionamento; interagdo; comunicacao.

INTRODUCAO

A temética tratada neste artigo € o relacionamento que a empresa PontoFrio.com
tem com seu publico na rede social digital Twitter e como a humanizacdo da sua marca
contribuiu para o sucesso do perfil na rede. Considera-se, neste ambito, as estratégias de
marketing utilizadas, tendo em vista o objetivo final de vendas dos produtos apresentados
na rede por meio do personagem criado, o “Pinguim”. Este dialoga com os usuarios de
maneira descontraida e interativa. O PontoFrio.com é uma empresa de e-commerce

brasileira criada em 2008 com foco no varejo eletronico®.

! Trabalho apresentado no I1J 03 — RelagGes Publicas e Comunicagdo Organizacional do XVII Congresso de Ciéncias da
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Tendo em vista o crescimento do uso da internet e a insercdo de empresas em
ambientes digitais a reflexdo sobre os relacionamentos realizados com os publicos ajuda a
entendermos como acontece o didlogo organizacdo-publico e como ele modifica as
percepcdes referente a postura e valores das marcas e como isso influencia no poder da
compra. Para Franca (2003) publicos sdo aqueles que possuem qualquer tipo de
relacionamento/ligacdo com a organizacdo, de forma permanente ou ndo. Ademais, a
identificacdo e conhecimento dos publicos estratégicos define o tipo de relacdo que a
organizacao pretende construir com os publicos classificados.

A plataforma digital Twitter € um microblog que permite a escrita de até 140
caracteres em que 0s usuarios recebem as atualizacbes de quem seguem em tempo real na
sua timeline. E possivel o compartilhnamento de fotos, videos, links e gifs. Toda postagem é
denominada um tweet, o usuario pode, além de postar um tweet, curtir, retweetar® e
mencionar perfis com o uso do simbolo “@"8. A plataforma possui cerca de 320 milhdes
de usuarios ativos mensalmente e uma média de 1 bilhdo de tweets enviados por dia’. E
definida como um instrumento de comunicacéo dirigida digital.

O PontoFrio.com estabeleceu-se no mircroblog em outubro de 2008 com o usuério
@pontofrio. Em dezembro de 2015 o PontoFrio.com possuia 234 mil seguidores e 456 mil
tweets. A proposta € verificar a maneira que a empresa se relaciona e engaja o publico,
ganhando sua simpatia. Também as estratégias utilizadas que levaram o perfil a ter sucesso,
uma identidade prépria e ser reconhecido no mundo digital, sendo este um canal aberto para

o diélogo, tendo uma interacdo humanizada.

1 COMUNICACAO DIGITAL E ORGANIZACOES

O espaco digital € um adicional na comunicacdo das organizacfes com seus
publicos. A rede digital permite uma interacéo diferenciada e aproximativa em comparagéo
com outras midias (jornal, televisdo, radio, etc), dessa forma, as empresas estdo entrando

nas midias sociais digitais. Assim sendo, destaca Primo (1998, p.5):

6 Segundo o site oficial (https://about.twitter.com/pt/company/brand-assets) o retweet é um tweet de terceiro que foi
replicado no histérico de outro usuario do Twitter e retém a atribuic&o original.

7O simbolo “@” ¢é usado para fazer referéncia a nomes de usuario em tweets. Um nome de usuario que seja precedido
pelo “@” transforma-se em um link para o respectivo perfil. Dados disponiveis em
<https://about.twitter.com/pt/company/brand-assets>.

8 Dados extraidos do site oficial do Twitter. Disponivel em: <https://www.twitter.com>.

% Dados extraidos do site oficial do Twitter. Disponivel em: < https://about.twitter.com/pt/company>.
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O relacionamento deve ser entendido como uma série de eventos conectados.
Logo, a comunicagdo ndo é apenas um conjunto de agfes para com outra pessoa,
mas sim a interagdo criada entre os participantes. Isto €, um individuo ndo
comunica, ele se integra na ou passa a fazer parte da comunicacéo.

As plataformas digitais permitem visibilidade e aportunizam ousadia na linguagem e
no contato com os clientes e sdo marcadas pelo uso adequado ou ndo da interacdo que
refletem no tipo de relacionamento que a organizacdo busca manter com os publicos. A
interacdo passa a ser uma maneira de troca humanizada e individualizada estabelecendo
uma comunicacao aproximativa e afetiva.

Para estabelecer um relacionamento com os publicos a organizacdo deve conhecé-
los, assim como também a plataforma em que esta inserida e a linguagem da mesma. Cada
rede social digital exige uma comunicacéo diferenciada e personalizada. Para Bueno (2015,
p.123):

As midias sociais tém exigido novas posturas das organizacgdes, particularmente
no que diz respeito ao desenvolvimento de estratégias adequadas de comunicagéo
para dar conta do relacionamento com seus publicos de interesse (stakeholders),
com impacto significativo nos negdcios e nos seus principais ativos intangiveis
(imagem, reputacdo, credibilidade, marcas etc.).

Dessa forma, destaca-se que o relacionamento nas midias digitais influencia
diretamete na percepcdo dos publicos no que diz respeito a imagem da organizacéo.
Portanto, é preciso tomar cuidado na proposta de aborgagem escolhida, pois um descuido
pode causar um impacto significativo tanto no meio digital, como fora dele, o que pode
acarretar inclusive uma crise financeira.

Ainda, Bueno (2015) destaca que muitos erros cometidos pelas organiza¢fes no
ambiente digital sdo porque estas ignoram o poder das midias digitais no seus negécios, ou
ainda, identificam-as como uma ameca. O autor também pontua que as empresas ndo
conseguem atender as diversidades que as midias digitais possuem, em termos de publicos e
opinides.

Deve-se levar em consideracdo quando observa-se uma rede digital que estas sdo
compostas por individuos que exigem receber atencdo e identificacdo em suas conexdes de
relacionamento. Ademais, a relagcdo orgnaizagdo-publico estabelecida no meio digital
carece também de envolvimento afetivo além de uma relagdo pragmatica e mecénica.

Os usudrios buscam além do relacionamento coorporativo, a interacdo requer
aspectos muatuos de didlogo, dessa forma, o contetdo deve ser personalizado ao publicos e

as redes digitais. Assim sendo, as marcas com personalidade conseguem atingir com
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eficacia um maior nimero de individuos. E ser auténtico e atuante nas midias com
conteddos relavantes aos publicos, como destaca Bueno (2015, p.130):
Se as organizacGes desejam, de maneira auténtica, utilizar as midias sociais como
espaco de relacionamento, ndo podem prioriza-las como canal de vendas ou de
propaganda, mas contempla-las como uma oportunidade Unica e formidavel para
interagir com seu publicos estratégicos, avaliar a percep¢do deles em relagdo as
marcas, aprender (e se possivel atender) as suas demandas e expectativas.

A vista disso, Grunig (2011, p.33) destaca a importancia do conhecimento sobre 0s
publicos para organizar de forma estratégica o posicionamento comunicativo, para ele, “As
organizagOes que se comunicam bem com os publicos com 0s quais se relacionam sabem o
que esperar desses publicos, e os publicos sabem o que esperar delas”.

Tendo em vista que o posicionamento da organizacdo e o tipo de relacionamento
gue mantem com os publicos reflete na sua imagem, deve-se prestar atencdo em todo o
contexto do meio em que ela busca se inserir. Dessa forma, a reflexdo foi baseada na

insercdo do Ponto Frio no Twitter.

2 PONTO FRIO: POSICIONAMENTO E RELACIONAMENTO COM O PUBLICO
NO TWITTER

O perfil do Twitter da empresa PontoFrio.com faz uso de uma comunica¢do mais
informal e uma linguagem descontraida, o que vem ao encontro do publico da plataforma.
A fim de verificar o relacionamento do Ponto Frio com o seu publico no Twitter com base
em um mapeamento foram escolhidos quatro tweets do dia 27 de novembro de 2015, data
esta em que acontece a Black Friday'®. Os critérios estabelecidos foram: &) maior nimeiro
de interacdo/resposta da conta @pontofrio com outros usuarios e b) nimero de curtidas de
tweets. Os tweets serdo expostos por meio de prints no decorrer do artigo com a finalidade
de fundamentar com clareza a construcédo da reflex&o.

O Twitter é um rede social digital mais descontraida e que possibilita didlogos mais
aproximativos, uma linguagem propria da plataforma, além de um agil fluxo de
informacdes com conteddo instantaneo de seus usuarios. Para Grunig (2011, p. 35)
“Geralmente, um “mercado” ndo pressiona uma organizagdo para que desenvolva um
produto. Ao contrério, uma organizacdo deve identificar ou criar o mercado, para logo
explora-lo.” Nesse sentido, o Pontofrio.com percebeu a oportunidade de negocio, utilizando

adequadamente a dindmica da plataforma, aproveitando a interacéo que a rede proporciona.

10 Em traducdo: sexta-feira preta. Data em que empresas realizam promogdes especiais durante todo o dia.
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A Pontofrio.com na plataforma utiliza-se de varias estratégias de relacionamento
com seu publico, a principal é o personagem Pinguim que faz alusdo ao nome da empresa.
E o personagem que “conversa” com os usuarios em sua linguagem propria, utiliza, por
exemplo, as expressdes: pontia (bom dia), pinautas (internautas), muak (beijo), pincrivel
(incrivel), opricato (obrigado), além de apropaiar-se da liguagem da internet e utilizar
emoticons.

Estes fatores auxiliam na imagem positiva e no reconhecimento da empresa como
“amiga” dos usuarios. Para Grunig (2011, p.25) “Os profissionais de Rela¢fes Publicas
estdo mais propensos a auxiliar os publicos na construgdo de imagens positivas sobre a
organizacdo na medida em que a orientam a se comportar da forma como o publico externo
espera dela.” Assim, observa-se que a empresa faz uso das estratégias de Relacdes Publicas,
uma vez que trasmite contetidos que o publico espera de forma adequada.

Verifica-se no exemplo abaixo o tweet que possui 0 propdsito de vender o produto,

para tal fim adaptou a linguagem para o ambiente digital, utilizando a expressdo “Vemk”.

“ Pontofrio o

Mascara para Cilios Maybelline Colossal
Super Filme. 2 unidades por apenas:
R$29,90 \o/ Vemk NA -

CrallNRNPdAG

Figura 1: Tweet Mascara para Cilios Maybelline Colossal
Fonte: https://twitter.com/pontofrio/status/670599326540947456


https://twitter.com/pontofrio/status/670599326540947456
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O tweet acima estimulou a interacdo de sete usuarios. Dastaca-se o dialogo da figura
abaixo, em que o0 personagem conversa com um consumidor e consegue atender a sua

expectativa.

Carolina € y
Pin, faz um desconto em um protetor solar facial, pra mim?!

Pontofrio
Opal vemk bit <333
Carolina 5
obrigada,
W
Pontofrio
<33

Figura 2: Dialogoo tweet Maybelline
Fonte: https://twitter.com/pontofrio/status/670599326540947456

De acordo com Grunig (2011, p.39):

Uma organizagdo estabelece relacionamento com publicos quando suas atividades
tem consequéncias para esses publicos ou quando os publicos afetam a
organizacdo, isto é, quando ha uma relac&o de influéncia entre as partes.

Nessa logica, percebe-se que ha influéncia mutua entre o consumidor e a organizacao,
construindo um bom relacionamento em conjunto com a imagem prestativa do interlocutor
da marca. A efetividade do dialogo estabelecido promoveu a compra de um produto que
ndo estava, em um primeiro momento, sendo anunciado, mas que devido ao héabito de
resposta ao publico acarretou a venda de um segundo produto.

O segundo tweet observado é relacionado ao andncio de uma camiseta polo que
contou com 1 retweet e 5 curtidas, o perfil fez uma piada relacionando o produto a venda

com a imagem.


https://twitter.com/pontofrio/status/670599326540947456
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I o
! pontofrio

SALDAO de Camisa Polo da Penguin! O
modelo nao acompanha.rs bit.ly/1LDMXbg

BEGEHE

Figura 3: Tweet Salddo de Camisa Polo
Fonte: https://twitter.com/pontofrio/status/670327865142059009

A linguagem divertida abordada no tweet favoreceu o retorno do publico, pois a
empresa identifica no Twitter a possibilidade dessa linguagem. Isso é possivel pois o perfil
ndo tem uma concepcado corporativa institucionalizada, o que limitaria 0 comportamento do
perfil na rede. Ainda, relacionado a este tweet, o perfil obteve seis interagdes com usuarios.

Sendo destacadas as seguintes:

Augusto @qaugusto - 27 de nov
\* pontofrio i love you pin
\ Pontofrio @pontofrio - 27 de nov
e gaugusto | love tool <33
4
4
e
v

snap: sandney (sandney - 27 de nov
bontofrio kd o link pro modelo, pin?

Q
Pontofrio @pontofrio - 27 de nov
sandney Ahahah! S6 vc miga =]

Figura 4: Dialogo do tweet de salddo de camisa polo
Fonte: https://twitter.com/pontofrio/status/670327865142059009
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Nas interacdes destacadas, observa-se a resposta do interlocutor da marca néo tendo
como objetivo final a venda de produtos, apenas a manutencdo de um dialogo informal.
Assim sendo, as respostas foram uma estratégia para manter o posicionamento pré ativo e
proximo dos seus seguidores, a fim de fidelizar os mesmos.

A intencdo de responder o publico sem necesariamente vender um produto, constitui
a ideia de manter um relacionamento com contetdos diversificados. Para isso, utiliza-se de

estratégias, que segundo Bueno (2015, p. 125)

As estratégias de comunicacdo dizem respeito a um conjunto de acles de
comunicacgdo planejadas que visam atender a determinados objetivos e que, se
bem formuladas, implicam metas, ou seja, definem resultados concretos a serem
perseguidos

As informacgBes postadas nas redes sociais digitais devem ir ao encontro dos

objetivos propostos pelo perfil. J& no exemplo do tweet a seguir observa-se a promocéo de

um celular. O tweet obteve 2 retweets, 12 curtidas e 10 interaces.

ﬂ Pontofrio

iPhone 5S 16GB por R$ 1799,10 em 1x no
cartao + FRETE GRATIS BRASIL! Sé por
aqui: bit.ly/1QKLEQ7

w PO B

Figura 5: Tweet de promocéo de celular
Fonte: https://twitter.com/pontofrio/status/670230169240657920


https://twitter.com/pontofrio/status/670230169240657920
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Destaca-se nas interacOes referentes ao tweet da promocdo do celular acima duas
maneiras de conduzir o dialogo e que identificam a postura, as estratégias e os objetivos

definidos pela marca no ambiente digital.

snap: pedroarantesr @ PedroArante
Ainda esta 1999 la no site!

Pontofrio 27 de
i Qie, € em 1x no cartdo. =)

shap: pedroarantesr o Ped intes -
A vista fica mais barato? haha

Pontofrio 27 d
‘ Em 1x no cartdo. =)

shap: pedroarantesr & PedroArante
Eu sei, mas queria tentar abaixar mais haha

Pontofrio 0 - 2 2 NOV
= rsrsrs nao consigo. Aproveita pq vai esgotar em instantes. =)

Figura 6: Dialogo do tweet de promocéo de celular
Fonte: https://twitter.com/pontofrio/status/670229172074213376

Matthew @ANKLEBITTERR - 27 de
pra que um celular de 2013 em quase 20167

Pontofrio ntofri 7 de ne
| ? Pq ele ainda € um 6timo celular e esta com um étimo preco.

<3 Aproveitel

Figura 7: Dialogo do tweet de promocéo de celular
Fonte: https://twitter.com/pontofrio/status/670229172074213376

Dessa forma, nas figuras acima observamos como a empresa reage a interacdes mais
provocativas. Um ponto a ser destacado € a civilidade e delicadeza das respostas por parte

da marca, 0 que provoca uma negociagdo com educacao e entendimento entre organizacao-


https://twitter.com/pontofrio/status/670229172074213376
https://twitter.com/pontofrio/status/670229172074213376

_>.<_ Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagdo
INTERCOM XVII Congresso de Ciéncias da Comunicagdo na Regido Sul — Curitiba - PR — 26 a 28/05/2016

publico. A empresa soube lidar com a variedade de publico que a segue, gerenciando
conflitos de forma coerente. Para Grunig (2011) nas relacdes entre as organizacdes e 0S
publicos haverad conflitos, mas a habilidade de negociacdo e de identificar oportunidades
sdo proprias do profissional de relagdes publicas.

No altimo tweet identifica-se a humanizagdo da marca nos dialogos e a linguagem
propria do personagem “Pinguim”. O tweet obteve 2 retweets, 8 curtidas e 12 interacfes
com outros perfis, também destaca-se a utilizacdo dos emoticons proprios do Pinguim que o

publico também acaba adotando.

H Pontofrio

E pra levar TUDO! A Black Frlday do <(") é
puro <3' Vem gente: ly/1

BL
FR

Frete Gratis Brasil’
para Notebooks, Tablets e Smartphones

@1 12x s/ juros
= - f "

*Somente para produtos vendidos e entregues pelo Pantofrio.com

BER®TE

Fugura 8: Tweet anunciando Black Friday
Fonte: https://twitter.com/pontofrio/status/670229172074213376

Na figura abaixo destacou-se a forma divertida de resposta do personagem da marca,
mesmo quando o0 assunto ndo é associado a informagdo do tweet. Dessa forma, o usuario

sente-se valorizado e prestiagiado, uma vez que a sua questdo nédo foi relacionada a venda

10


https://twitter.com/pontofrio/status/670229172074213376
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de produtos, ganhando um valor exclusivo, pois o contedo foi criado especialmente a este

usuario.

Felipp Lopes “felipploj 27 de
frio pinguim, esse oculos ta ridiculo

Pontofrio 27 de no
Ah. vc acha? Poxa, ganhei da mama Pinguina =]

Pontofrio 27 de
t iche Eu? Oun te fofo, vc me quer? <3<3<3

Sinnerman : e r
QUEM ndo quer???? <3

#J) Sinnerman tort ¢ fder
tofrio Pinguim, no caso se eu quiser te comprar também ganho desconto
nessa black friday?
ﬂ

Figura 9: Dialogo tweet Black Friday
Fonte: https://twitter.com/pontofrio/status/670229172074213376

Também no tweet abaixo o Pinguim desenvolve uma fungdo personalizada que
atende a expectativa e a pergunta inicial do usuario. Pode-se perceber que a atuacdo do
perfil da PontoFrio.com ndo exerce s6 a funcdo de entreterimento, mas também

mercadoldgica.
& baumilha luz nilliamluz - 27 de nc
ic pin, quero 2 tablet baratinho
Pontofrio = pontof 27 de n
! 7 Opa. vemk:

Figura 10: Dialogo tweet Black Friday
Fonte: https://twitter.com/pontofrio/status/670229172074213376

Il
(&

Destarte, a comuniacdo e o relacionamento que acontece no Twitter da empresa

PontoFrio.com com o publico relaciona-se questdes no modelo simétrico de duas méos de

11
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relages publicas proposto por James E. Grunig (Grunig, 2011), pois h4 interacdo mutua no
sistema organizacdo-publico, com negociacao de conflitos. De acordo com Grunig (2011,
p.38) “O quarto modelo, ‘simétrico de duas mdos’ € baseado na pesquisa e utiliza a
comunicacdo para administrar conflitos e aperfeicoar o entedimento com publicos
estratégicos.” Desse modo, o papel das relagdes publicas tem como principal fungdo 0
gerenciamento dos relacionamentos a fim de buscar o melhor resultado as duas partes
(organizacdo-publico).

Logo, o PontoFrio.com utiliza a comunicagdo no Twitter com coeréncia, uma vez
que o personagem da marca mantém uma identidade e realiza de forma satisfatdria um
relacionamento humanizado com os usuarios. A partir deste posicionamento a empresa
sustenta uma imagem solida e forte na plataforma digital, além disso, esta ideia perpassa o
ambiete da rede social digital sendo utilizado em outros meios de comunicagdo da
organizacao.

A conducao das estratégias de comunicacdo apresenta-se como um diferencial em
relacdo a concorréncia, tanto em termos corporativos como de entreterimento na rede.
Portando, cria-se um elo afeitivo entre o Pinguim e o publico estimulando a troca de

interacdo, o que mantém o perfil ativo e atuante no Twitter.

CONSIDERACOES FINAIS

A reflexdo acerca da comunica¢d do PontoFrio.com no Twitter permitiu verificar
uma nova concepcao e atitude das organizacdes frente as novas midias que surgem. Por
meio da analise realizada verificou-se que a marca possui uma identidade humana. Ainda
que a funcdo principal seja mercadoldgica, a marca ndo limita-se a isso, na sua atuacdo na
rede social digital percebe-se um equilibrio entre o objetivo final de vender e a
humanizagdo, o que é refletido em seu sucesso no Twitter.

O posicionamento divertido e coloquial contribui para que o publico tenha afinidade
e identificacdo, pois sdo tratatados como individuos relevantes a organizacdo. A intimidade
na interacdo cria um elo afetivo, o que acontece devido a ideia de ndo ter uma hierarquia
entre o PontoFrio.com e o seu publico. Uma caracteristica marcante durante a verificagdo
da comunicacdo é que o perfil atende, na maior parte das vezes, as expectativas dos
usuarios, pois responde todo tipo de assunto, e ndo apenas os que estdo relacionados a

venda.
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Destaca-se um ponto principal do éxito na comunicdo a utilizacdo do personagem
Pinguim como um usuério da rede social digital, e ndo como um perfil corporativo. E a
partir dele que a empresa consegue se comunicar de forma auténtica e informal.

Por fim, nota-se a relevancia da insercdo da organizacdo no ambiente digital, de
forma mais atenta a proximidade com o usuério, fator que auxilia na formacgédo de vinculos e
em consequéncia na imagem positiva da marca. Também salienta-se a valorizacdo da
interacdo nestes ambientes digitais com o proposito de construir uma identidade prestativa e
preocupada com o consumidor. Dessa forma, o Twiiter do PontoFrio.com € identificado
como um case de sucesso pois soube entrar na rede social digital Twitter e manter-se nela

de maneira original e singular.
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