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O caso
O Restaurante Camarões, objeto de análise deste caso, possui relevância gastronômica e turística,
com marca consolidada. Fundada em Natal/RN, a marca passou por uma expansão com a abertura
de uma unidade na cidade de São Paulo. Isso fez com que o restaurante enfrentasse avaliações
negativas  nas  redes  sociais,  impactando  seu  posicionamento  em  um  mercado  gastronômico
competitivo.  Todavia,  notou-se um comportamento defensivo em âmbito digital  dos clientes  da
marca, aspecto relacionado ao brand love (amor à marca). Tais clientes atuaram como advogados da
marca.

Objetivo de ensino
Permitir a imersão de seus leitores em uma situação de gestão empresarial relacionada a atividades
de expansão da marca no segmento de restaurantes, além de promover a aprendizagem sobre os
temas abordados no presente caso. Este caso de ensino também tem por objetivo ilustrar, a partir de
uma situação real, de que forma os clientes considerados advogados da marca se comportam em
âmbito virtual quando a empresa com a qual possuem vínculos emocionais positivos passa por
avaliações negativas nas redes sociais.

Fontes e Métodos de coleta
Os dados para construção do caso foram coletados por meio de entrevistas com o Analista de
Marketing da empresa, conforme mencionado no texto. Além disso, foram utilizadas informações e
imagens disponíveis no site oficial da marca Camarões. Para análise da problemática central do caso
(comportamento dos clientes advogados da marca), foram coletados os comentários publicados no
Instagram, conforme explicado no tópico “Repercussão e avaliação nas redes sociais”.

Disciplinas sugeridas para uso do caso
Recomendado para as disciplinas de:  Marketing de Serviços,  Marketing e Estratégias Digitais,
Gestão de Marcas e Experiência, Estratégia Empresarial em Turismo/Hotelaria, Comportamento do
Consumidor.
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