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Resumo: Apos remissdo a referéncias tedricas sobre o marketing digital, o artigo prop6s-se a
realizar um estudo de caso da empresa Toque de Camomila a fim de verificar as possibilidade
e limitacBes da utilizacdo das Redes Sociais (RSD) como estratégia de marketing, sendo a
pesquisa orientada pelo seguinte problema: de que forma as redes sociais digitais podem ser
utilizadas como ferramenta de marketing para uma projecéo da empresa Toque de Camomila?
A hipotese inicial foi confirmada no sentido de que as RSD sdo importantes ferramentas para
projecdo da Empresa, desde que observadas as restricdes impostas pelo Codigo de Etica da
categoria. O objetivo geral direcionou a pesquisa para a compreensdo das possibilidades e
limitacdes das RSD como ferramentas de marketing. Ja os objetivos especificos mantiveram a
pesquisa no trilho ao conduzi-la pela compreensdo das RSD, dos principais pilares do
marketing digital e pela identificacdo das RSD utilizadas pela Empresa objeto do estudo,
sugerindo as necessérias observacdes para adequacdo ao Cadigo de Etica. Como recorte
epistemoldgico escolheu-se tratar especificamente do Instagram, dada a necessidade de
limitacdo da pesquisa. Trata-se de Estudo de Caso com técnica de pesquisa exploratoria e
descritiva. Foram coletados dados priméarios e secundérios, analisando-os qualitativa e
quantitativamente.
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1 INTRODUCAO

A histéria da humanidade é marcada por conquistas e descobertas. A roda
revolucionou a locomocgédo e o transporte, o fogo trouxe protecdo, o telefone encurtou as
distancias, a ldmpada mostrou que a velha lamparina néo era eterna. Diversos fatos poderiam
ser citados e ressaltados os motivos de terem revolucionado a humanidade. Contudo um
merece destaque: a internet.

As primeiras noticias desse avango datam de 1960, num espaco conturbado, que foi a
tensdo causada pela guerra fria. O conflito ideoldgico entre Estados Unidos da América e
Unido Soviética fazia com que qualquer triunfo fosse visto como um passo a frente na disputa

pela dominagdo mundial. Assim, surge a primeira rede de armazenamento de dados em 1962.
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A internet popularizou o acesso as informagdes sobre as sociedades primitivas
inventoras da roda, mostrou técnicas de produgdo do fogo, substituiu o telefone, explicou o
funcionamento da lampada.

O mundo rapidamente foi transformado em uma grande comunidade global gracas
a ferramentas de relacionamentos e compartilhamento de informagfes. Tendéncias séo
instantaneamente conhecidas, vendedores encontram compradores, consumidores s&o
conectados a fornecedores. Enfim, as Redes Sociais Digitais (RSD) representam uma das
ultimas maiores conquistas e avan¢os da humanidade.

E absolutamente surpreendente o leque de possibilidades de utilizagio deste servico.
O mundo inteiro passa a ser conhecido com um simples clique. Foi exatamente esse
encurtamento das distancias e 0 acesso imediato a informacédo que fez com que praticamente
todas as profissdes se adaptassem a sua utilizacdo. Como ndo poderia ser diferente, o
marketing também se adaptou ao seu uso e tem sido cada vez mais recorrente a migracdo para
0 meio digital.

Nesse sentido, a partir do estudo de caso da empresa Toque de Camomila, referéncia
no ramo da estética, este trabalho buscou demonstrar a influéncia e efetividade do marketing
digital, especificamente por meio do Instagram, bem como as suas possibilidades e limitagdes
na medida em que se trata de uma clinica de estética.

Diante disso, definiu-se o seguinte problema de pesquisa: De que forma as redes
sociais digitais, e especificamente o Instagram, pode ser utilizado como ferramenta de
marketing para uma projecdo da empresa Toque de Camomila?

A hipoétese preliminar supds que a utilizacdo é possivel, considerando os pilares das
principais redes sociais digitais, desde que observadas as restricdes impostas pelo codigo de
ética da entidade de classe.

As balizas para o desenvolvimento da pesquisa foram postas sobre objetivos
especificos vinculados a um geral. O objetivo geral foi analisar as possibilidades e limitac6es
das Redes Sociais Digitais como ferramenta de marketing a partir do estudo de caso da
empresa Toque de Camomila, com maior especificidade dada ao Instragram. Os objetivos
especificos, por sua vez, buscaram compreender as redes sociais digitais, estudar o0s principais
pilares do marketing digital e identificar as redes sociais que sdo utilizadas pela empresa,
sugerindo-se as necessarias observacdes para adequacéo as limitagdes do codigo de ética.



2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Nesta secdo sera discorrido sobre o tema Redes Social Digital e logo ap6s sobre o

marketing e as RSD.

2.1 REDES SOCIAIS DIGITAIS

O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) desenvolveu, em 2015,
pesquisa referente a utilizacdo da Internet nos domicilios brasileiros. Tal levantamento foi
possivel a partir da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (2015), realizada em
convénio com o Ministério da Educacdo. Do trabalho realizado, obtiveram-se 0s seguintes
resultados:

1) Desde 2004 o acesso a internet no domicilio aumentou sensivelmente, passando
de 6,3% da populacdo naquele ano para 25,7% em 2012. J& em 2014, mais da metade dos
domicilios passaram a ter acesso a internet, saindo de 48,0% em 2013, para 54,9%, o que
corresponde a 39,3 bilhGes de domicilios; 2) em 2015, a utilizacdo da internet foi maior entre
as pessoas economicamente ativas (64,5%) do que entre as ndo economicamente ativas
(47,1%); 3) o maior percentual de utilizagdo da internet deu-se na classe de pessoas cuja
renda € superior a 10 salarios minimos (92,1%), enquanto a menor (32,7%) na classe com
rendimentos de até ¥ de salarios minimo. (INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E
ESTATISTICA, 2016, p. 41; 51-52).

Assim, considerando a densidade demografica do pais, bem como a velocidade e
possibilidade de alcance da internet, é fundamental que se estude a validade das estratégias
de Marketing por esse meio. Além do mais, conforme os dados da pesquisa havia ja em 2015
mais de 39,3 milhdes de potenciais consumidores (considerando apenas um consumidor por
domicilio). (INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2016, p. 40).

As redes sociais demonstram um mundo em movimento. Conforme Molina e
Aguiar (2005 apud TOMAEL, 2006, p 75).

[...] as redes sociais referem-se a um conjunto de pessoas (ou organizagdes ou
outras entidades sociais) conectadas por relacionamentos sociais, motivadas pela

amizade e pelas relagdes de trabalho ou compartilhamento de informac6es e, por
meio dessas ligagdes, vao construindo e reconstruindo a estrutura social.

Conforme leciona Tomaél (2005, p. 93) a consolidagdo da esfera social do



individuo ocorre por meio das relaces que desenvolve durante toda a sua vida: inicialmente
no meio familiar, depois na escola e na sua comunidade, e posteriormente nas relagdes
estabelecidas no ambiente organizacional.

Uma rede social é formada por pessoas que se conectam umas as outras por motivos
diversos, como amizade, interesses ou ideias em comum, com o objetivo de se relacionarem.
Ela é responsavel pelo compartilhamento de ideias e valores entre pessoas que possuem
interesses e objetivos coincidentes e, possivelmente, identidades semelhantes. A necessidade
de se comunicar e de estar organizado em comunidades sdo condi¢Ges universais do ser
humano.

Nas redes sociais hd reconhecimento dos elos informais e das relagdes em
desvantagem nas estruturas hierarquicas. Hoje o trabalho informal em rede é uma forma de
organizacdo humana presente no cotidiano das pessoas e nos mais diferentes niveis de
estrutura das organizacdes modernas. No entanto, com base em seu dinamismo, essas redes
também estdo inseridas no ambiente organizacional.

Nesse contexto, com a comunicagdo facilitada e a difusdo das tecnologias da
informacdo e comunicacdo possibilitando a interacdo entre os individuos,
independentemente da sua localizacdo geografica, surge a tendéncia nas pessoas de se
reunirem em grupos sociais visando ao compartilhamento de interesses em comum.

No ambiente organizacional as redes sociais proporcionam espacos para O
compartilhamento de informacéo e de conhecimento, que podem ser presenciais e virtuais, e
possibilitam as pessoas com 0s mesmos objetivos trocarem experiéncias por meios e formas
variados, desde uma conversa informal com um colega de trabalho na hora do café, um
encontro com 0s amigos ap6s o expediente, reunides, congressos, listas de discussdes,
portais corporativos, até situacdes formalmente criadas com a finalidade de alcancar
resultados especificos (TOMAEL; ALCARA; DI CHIARA, 2005, p. 94).

A rede social é composta por individuos. Sdo as pessoas que fazem uma rede social
ser interativa ou ser uma rede de troca de informacdo. Uma rede social ndo € uma
ferramenta, mas se apropria das ferramentas existentes para construir redes. E neste contexto
é que surgem as redes sociais digitais (RECUERO, 2009, p.24).

Os grupos de pessoas compdem-se on-line por causa da interacdo social. As redes
sociais sempre existiram, variando apenas o ambiente de sua manifestagdo. De acordo com
Goossen (2009, p.11), um dos principais fatores que influenciaram as pessoas a buscarem
essas redes na internet refere-se ao fato de que elas desejam conectar-se e viver em

comunidades. Entretanto, os meios tradicionais vém perdendo seu brilho de forma gradativa



e em seu lugar as redes sociais na internet, ou como também sdo denominadas: as redes
sociais digitais estdo tornando-se a tendéncia.

A relacdo entre a internet e as redes sociais vem se tornando cada vez mais estreita e
estudos mostram outros desdobramentos dai decorrentes. Carvalho (2007) aponta a
importancia do acesso as tecnologias da informacéo e comunica¢do como possibilidade de
velocidade, interatividade e proatividade dos agentes e organizagdes que se movem na rede.

Com o advento da internet, as redes sociais ampliaram as possibilidades de
conexdes e aumentaram também a capacidade de difusdo de informacgbes que esses grupos
tinham. Em um espaco off-line, a capacidade de transmissdo de uma mensagem, seja ela uma
noticia ou informacdo de qualquer carater, apoia-se no processo do “boca a boca” para se
estabelecer e se propagar. Ou seja, é a conversa e 0 contato direto entre as pessoas que se
estabelecem como canal ou meio de transmissdo. Para Recuero (2009, p.117), nas redes
sociais digitais as mesmas informagfes sdo muito mais amplificadas, reverberadas,
discutidas e repassadas.

Neste trabalho o enfoque serad a perspectiva de marketing e por isso, nos proximos

topicos serdo analisadas as ferramentas de marketing voltadas para as redes sociais digitais.

2.2 MARKETING E AS REDES SOCIAIS DIGITAIS

Neste topico serd abordado inicialmente o conceito de marketing e, logo apos, seré
analisada a evolugdo do marketing na internet para o0 marketing nas redes sociais. Finalmente,
serdo apresentadas as ferramentas de marketing direcionadas as redes sociais digitais.

O Marketing é um estudo baseado em diversas ciéncias (Sociologia, Psicologia,
Matematica, Antropologia, Estatistica, Filosofia, dentre outras). A traducdo da palavra
marketing para o portugués ¢ “mercadologia”, muito embora os dicionarios ja disponibilizem
0 vocabulo marketing no vernaculo.

A traducdo com a terminacdo "logia" reforca a ideia de que o termo corresponde a
um campo de estudos. O marketing, como ciéncia, tem o objetivo de conhecer o
comportamento de pessoas e, a partir disso, tomar acOes sobre elas, para satisfazer
necessidades e desejos de cada um (DARROCH et al., 2004).

De acordo com Kaotler (2000, p. 32), os dois principais objetivos do marketing sdo

atrair novos clientes, sempre prometendo algo de valor, seja um desconto, brinde ou servico



diferenciado, e manter os clientes atuais através da satisfacdo de suas necessidades. Nesse

sentido, o autor conceitua marketing como sendo:

[...] a fungdo empresarial que identifica necessidades e desejos insatisfeitos, define e
mede sua magnitude e seu potencial de rentabilidade, especifica quais mercados-
alvo serdo mais bem atendidos pela empresa, decide sobre produtos, servicos e
programas adequados para servir a esses mercados selecionados e convoca a todos
na organizacao para pensar no cliente e atendé-lo.

Contudo, as tendéncias de marketing estdo mudando a partir do advento da internet e
das redes sociais digitais, fazendo com que novas formas sejam exploradas. Nesse sentido, o
marketing digital e o marketing tradicional compartilham do mesmo objetivo, qual seja:
atingir um publico-alvo e a partir dai manter um bom relacionamento com os clientes, fazendo
com que a organizacao seja sempre lembrada.

Ambos precisam ter bom planejamento, desenvolver ac6es de relacionamento com 0s
clientes, planejar campanhas de comunicacdo digital e, por fim, fazer com que o nome da
organizacdo esteja forte no ambiente da internet. O consumidor € 0 mesmo e 0 seu
comportamento on-line reflete os desejos e valores que ele traz de sua experiéncia na
sociedade (TORRES, 2009, p. 62).

Embora por meios diferentes, os consumidores continuam manifestando suas
preferéncias, seja por meios fisicos ou digitais. O que a internet de fato proporcionou foi a
abertura das portas para as individualidades e para o coletivo, sem a mediacdo de nenhum
grupo de interesse.

O acesso a informacdo possibilita decisdes mais fundamentadas, ndo se revestindo
mais do carater impulsivo e inconsciente. Os individuos estdo conectados e a troca de
informacdes é fator a ser considerado nas suas decisoes.

As redes sociais digitais permitem aos individuos promover suas paginas web,
produtos ou servigos por meio dos softwares sociais on-line, além da possibilidade de se
comunicarem e explorarem uma comunidade mais ampla, que pode ndo estar disponivel nos
canais de publicidade tradicionais.

Desta forma, é papel das organizagdes alavancar devidamente essas comunidades, a
fim de se comunicar eficazmente. Nesse sentido foram analisadas as estratégias de marketing
voltadas para as RDS.

Nas estratégias de marketing voltadas para as redes sociais digitais € essencial um
conjunto de acGes que siga um plano coerente e consistente. Informagdes cruciais, como o
comportamento do consumidor, a identificacdo do publico-alvo, a regido em que ele se

encontra as palavras-chave mais digitadas por ele, e tantas outras, sdo competéncias do



marketing e fazem com que as tarefas executadas para essas redes tenham um norte e uma
unidade (VAZ, 2008, p.49).

De acordo com Torres (2009, p. 24), as redes sociais digitais estdo sendo utilizadas
pelos internautas para, literalmente, assumir o controle, a producdo e o consumo da
informacdo, atividades antes restritas aos grandes portais e empresas. Nao foi um processo
linear, ndo houve um principio, uma grande descoberta ou um empresario com um grande
negocio. Os internautas comecaram a se agrupar, a ter ideias, a produzir toda espécie de
conteddo e aplicagdes.

Esse novo contexto trouxe grandes mudancas em termos de conteddo, transparéncia,
agilidade e comportamento do usuério, que afetam de maneira significativa varios processos
de marketing, pois as redes sociais digitais permitem que o usuario participe, gerando e
organizando as informag@es. E também o entendimento de que a regra mais importante para
obtencdo de sucesso nessas novas midias € desenvolver acdes visando a aproveitar a
inteligéncia coletiva (VAZ, 2008, p. 44).

As estratégias de marketing voltadas para as redes sociais digitais se baseiam em
avaliar o perfil, estabelecer objetivos, elaborar estratégias e definir quais elementos (softwares
sociais) devem ser adotados para a comunicagdo com 0s consumidores. E quando bem
executadas, podem mudar profundamente a maneira como uma organizagdo se relaciona com
0S Mesmos.

Embora as estratégias de marketing voltadas para as RSD estejam ainda em relativa
infancia, ja estdo tendo efeito. Ndo importa o tipo de negécio da organizacdo, as metas do
marketing permanecerdo as mesmas de sempre: atrair e manter clientes. No entanto, o papel
do marketing mudou e as redes sociais digitais estdo promovendo essa mudanga (PAULA,
2010).

Nesse sentido, as organizaces ndo podem ficar alheias a importancia do impacto das
redes sociais digitais, do que é dito a seu respeito, dos debates sobre a produ¢édo de contetdo,
da convergéncia e integracdo dos conceitos das campanhas on-line e off-line. Conhecer de
fato as RSD é descobrir a revolucdo que elas fazem no modo de vida do consumidor,
permanecendo uma premissa inquestionavel (CIACO, 2008).

Para Barefoot e Szabo (2010), também é importante para a organizagao garantir que
o plano de marketing voltado para as redes sociais digitais seja adequado para sua realidade.
Nesse sentido, os autores destacam que é necessario avaliar aspectos como se 0s clientes ou

publico-alvo estdo na internet, analisar o que os concorrentes estdo fazendo acompanhando



suas atividades on-line, e ainda avaliar a disponibilidade para investir recursos financeiros e
humanos visando a operacionalizar as agdes de marketing voltadas para as RSD.

E evidente como as redes sociais digitais estdo se consolidando como uma opcéo de
marketing, a qual cada vez mais as organizacoes estdo aderindo. A utilizacdo dessas redes esta
aumentando com bilhdes de interacbes on-line frequentes e, como tal, o marketing nelas
realizado ¢ uma Otima maneira de conectar os consumidores e parceiros com empresas €
marcas.

Nesse sentido, serdo descritas as principais redes sociais em que 0 marketing possa
ser efetivado. Dada a extensdo do assunto, a fim de limitar a pesquisa e possibilitar uma
observacdo mais aproximada dos objetos, optou-se por selecionar apenas algumas das RSD

mais acessadas no Brasil: Blog, Facebook, Instagram, Twiter e WhatsApp.

2.3 PRINCIPAIS REDES SOCIAIS DIGITAIS

Entre as ferramentas de busca mais populares estd o Google. Além do atributo de
busca, 0 Google também possui diversos servicos que podem ser utilizados por quem faz
marketing digital. As palavras digitadas no Google para fins de pesquisa sdo chamadas de
palavras-chave e 0s aniincios que aparecem junto com os resultados dessa busca sdo os links
patrocinados.

Os links patrocinados sdo uma forma de publicidade desenvolvida pelo Google para
criar e anunciar campanhas publicitarias online. Eles sdo gerenciados pelos servicos Google
Adwords, que permite a criacdo de anincios em texto relacionados a palavra-chave e Google
AdSense, o qual permite que esses anuncios veiculados em outros sites e blogs além do
Google.

O Google também oferece a ferramenta Google Analytics, que monitora as visitas do
site de empresas e analisa por relatérios, e 0 Google Webmasters que mostra como o Google
vé o site da empresa. Segundo Vaz (2011, p.57) é importante ter o nome do site com a
palavra-chave da empresa, pois assim pode ser encontrado mais facilmente por buscadores
como o Google.

A seguir serd apresentada cada rede social como sua historia, finalidade, principais

caracteristicas e como ela esté atualmente em relagdo a popularidade.



2.3.1 Facebook

Em fevereiro de 2004, o Facebook (originalmente, thefacebook) foi fundado por
Mark Zuckerberg, Dustin Moskovitz, Eduardo Saverin e Chris Hughes, estudantes da
Universidade de Harvard. Inicialmente, sua adesdo era restrita aos estudantes desta
universidade, posteriormente abriu-se aos estudantes de outras universidades e, em setembro
de 2006, a plataforma tornou-se aberta a todos os usuarios a partir dos treze anos de idade.
Desde entdo, diversos recordes referentes a adesdo de novos utilizadores e participacdo na
plataforma foram quebrados.

Em julho de 2018 o Facebook atingiu a marca de 127 milhdes de usuérios mensais
no Brasil (FOLHA DE SAO PAULO, 2018) e 2.13 bilhdes no mundo (ESTADAO, 2018).

O objetivo principal do Facebook é oferecer servicos fundamentais para que o
utilizador possa estabelecer a sua presenca digital, conectar-se com outros e compartilhar
informagdes. Cada utilizador deve criar um perfil pessoal e, através de uma linha do tempo
pode tanto publicar conteudos de textos, imagens ou videos, como compartilhar ligacGes
externas e contetdos de terceiros, bem como visualizar e interagir com as publicacdes da sua
rede social por meio de comentarios e/ou botdes de interagdes basicas com representacdes de

emocdes e sentimentos.

2.3.2 Instagram

Instagram é uma rede social gratuita para compartilhamento de fotos e videos. Por
meio deste, é possivel aplicar filtros em suas imagens e videos, para, em seguida, publicé-las
em seu perfil, onde seus seguidores poderdo visualizar, curtir e comentar. Por “seguidores”,
entende-se “pessoas que acompanham suas publicagdes”, sejam elas amigos, familiares, fas,
clientes, parceiros, fornecedores, entre outros.

O sucesso do Instagram tem sido o resultado de uma combinacio de fatores. E mais
importante reconhecer que o seu desenvolvimento, desde o seu nome anterior Burbn, sua
plataforma somente para Iphone, até a adocdo das hashtags, todos modificaram a forma pela
qual os usuarios pensavam e necessitavam para utilizar as funcionalidades do aplicativo. O
propésito original de prover um meio para os utilizadores tanto editarem quanto
compartilharem fotos, tem sido alterado na medida em que estes tém se tornado mais e mais

preocupados com como eles séo percebidos na rede social (GYORFFY, 2013).



Os usuarios ndo mais necessitavam tirar fotos no celular, abrir outro aplicativo para
editar e somente depois acessar a plataforma social para compartilhar as fotos. O aplicativo do
Instagram representava uma Unica parada para os usuarios (JOINER, 2014).

Os idealizadores, Mike Kreiger e Kevin Systrom, revisaram cada aplicativo no
género de fotografia e enxergaram um nicho entre filtros para fotos e compartilhamento
social. Eles eliminaram o Burbn e criaram o que se tornaria o Instagram poucos meses depois.
O objetivo era fazer tudo o que fizeram de maneira bonita, rapida e facil de compartilhar
(JOINER, 2014).

Recentemente alcangou o impressionante numero de 1 bilh&o de usuérios ativos por
més. (TECMUNDO, 2018). Esse incrivel crescimento tem alterado significativamente a
maneira como os profissionais de marketing pensam o contetdo visual direcionado ao publico
de dispositivos mdveis, e as possibilidades relacionadas a eles. Hoje, 86% das marcas mais
importantes tém contas no Instagram, segundo o software online Simply Measured, préprio

para analise mercadoldgica de perfis em redes sociais, como o Instagram.

2.3.3 Twiter

O Twitter, utilizado por muitos, incluindo celebridades, intelectuais e politicos, é
uma ferramenta que impressiona pelos numeros desde sua criagdo no ano de 2006
(SANTAELLA; LEMOS, 2010).

Sua funcionalidade especifica é a de permitir que os usuarios divulguem informacoes
pessoais em tempo real, em textos de 140 caracteres (tweets), bastando para isso criar uma
conta gratuita, seguir outras pessoas e ser seguido. Para este Ultimo aspecto a popularidade do
usuério vai estabelecer o nimero de seguidores; outros, porém, adotam a logica “sigo quem
me seguir’.

Os Tweets variam conforme o usudrio e suas especificidades. No entanto,
percebemos que em muitos dos casos 0s contetidos sdo do tipo contextual, ou seja, 0s usuarios
prezam pelos acontecimentos ocorridos no momento do acesso, aqueles que estdo em alta na

midia. Em outro momento, os usuarios costumam divulgar o seu cotidiano, a¢Ges corriqueiras.

2.3.4 WhatsApp

O WhatsApp foi criado em 2009 pelo ucraniano chamado Jan Koum. E um

aplicativo multiplataforma que possibilita o envio de mensagens instantaneas e também a



realizacdo de chamadas de voz e video entre aparelhos celulares do tipo smartphones, com um
potencial de marketing inegdvel. No entanto, as suas formas de utilizacdo ndo s&o tdo 6bvias,
especialmente, por se tratar de um canal de comunicacao relativamente recente.

Como ferramenta de marketing, o WhatsApp apresenta como caracteristica
fundamental sua versatilidade, possibilitando o compartilhamento de conteddo em diferentes
formas, seja através de mensagens de texto, imagens ou videos. Por isso mesmo, assim como
ocorre em qualquer outro canal de midia online, o uso dessa ferramenta deve ser muito bem
planejado.

Com o foco nessa necessidade premente de planejar a utilizacdo dessa ferramenta séo
analisados aqui alguns dos aspectos criticos na producao de conteido das acbes de marketing,

voltadas para esse aplicativo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente trabalho foi estruturado com a definicdo dos procedimentos
metodoldgicos referentes ao estudo de caso, seguido de uma fundamentacdo tedrica que
buscou proporcionar a base cientifica relacionada ao tema da pesquisa, a saber: 0 marketing
digital e as redes sociais digitais. Na sequéncia, a base tedrica foi aplicada a realidade da
empresa Toque de Camomila a fim de verificar se a hipdtese preliminar seria ou néo
confirmada.

Quanto ao objetivo da pesquisa, foi utilizada a técnica exploratdria e descritiva. A
primeira por considerar a atualidade da delimitacdo do tema, além do fato de tratar-se de um
estudo de caso inédito. Esta identificacdo, segundo Andrade (2010, p. 112)

E o primeiro passo de todo trabalho cientifico. Sio finalidades de uma pesquisa
exploratéria, sobretudo quando bibliogréfica, proporcionar maiores informacGes
sobre determinado assunto; facilitar a delimitacdo de um tema de trabalho; definir
0s objetivos ou formular as hipoteses de uma pesquisa ou descobrir novo tipo de
enfoque para o trabalho que se tem em mente. Através das pesquisas exploratorias
avalia-se a possibilidade de desenvolver uma boa pesquisa sobre determinado
assunto.

Quanto ao cardter descritivo, importante considerar a licdo de Andrade (2010, p.
112): “Nesse tipo de pesquisa, 0s fatos sdo observados, registrados, analisados, classificados
e interpretados, sem que o pesquisador interfira neles. Isto significa que os fenbmenos do
mundo fisico e humano séo estudados, mas ndo manipulados pelo pesquisador.”

No que se refere ao procedimento para a coleta de dados, foi feito um estudo de

caso com a empresa Toque de Camomila. De mais a mais, foi fundamental a utilizacdo do



procedimento bibliografico para que se pudessem instalar as bases solidas da pesquisa, 0
qual, segundo Fachin (2006, p. 122), representa:

Todas as obras escritas, bem como a matéria constituida por dados primarios ou
secundarios que possam ser utilizados pelo pesquisador ou simplesmente pelo
leitor. Uma das etapas da pesquisa bibliografica é o levantamento dos livros,
periddicos e demais materiais de origem escrita que servem como fonte de estudo
ou leitura.

O estudo de caso, segundo Andrade (2010, p. 122) “consiste no estudo de
determinados individuos, profissdes, condi¢es, institui¢des, grupos ou comunidades, com a
finalidade de obter generalizagdes”, justificando-se, neste ponto, a opcdo pelo método
dedutivo. O autor ressalta, ainda, que “a vantagem do método consiste em respeitar a
‘totalidade solidaria’ dos grupos, ao estudar, em primeiro lugar, a vida do grupo em sua
unidade concreta, evitando a dissociagdo prematura de seus elementos.”

O universo da pesquisa limitou-se a empresa investigada (Toque de Camomila).
Foram coletados dados secundarios, tais como livros, revistas, jornais, entre outros, que sao,
segundo Andrade (2010, p. 209) “aqueles obtidos em obras bibliograficas ou relatorios de
pesquisas sobre o tema.”

Além destes, contou-se com dados primarios relativos a empresa objeto da
pesquisa; estes, definidos por Ramos (2009, p. 209), referem-se “aquelas informacoes
obtidas diretamente no campo ou na origem dos eventos pesquisados”. Exatamente por isso,
ndo é possivel a classificacdo restrita da pesquisa em pesquisa pura ou aplicada, na medida
em que se trabalhou com os dois tipos de dados.

Por fim, os dados coletados foram analisados qualitativa e quantitativamente,
empregando analises globais no primeiro caso e demonstrando-se as analises por meio de

estatisticas e tabelas.

4 APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

A seguir serdo apresentados os dados da empresa Toque de Camomila e em seguida

a analise feita de acordo com a fundamentacdo tedrica.

4.1 DADOS DA EMPRESA

A empresa Toque de Camomila, localizada na Rua Wanderlei Junior, S&o

José/Santa Catarina, foi fundada em 10 de abril de 2017, sobre o conceito de amparo,



comunicacdo e especialidade. Atuando no ramo estético, identificou como funcéo a prestacdo
de atendimento n&o apenas do corpo, mas do bem-estar dos clientes. A projecédo da autoestima
é um dos seus objetivos fundamentais.

Registrada como microempresa, conta com duas sdcias-proprietarias especialistas
nas suas fungdes. O ambiente projetado a partir de diversas reunides com equipe de designers
de interiores buscou proporcionar uma experiéncia aconchegante, semelhante a lembranca da
sutileza trazida pela planta cujo nome carrega: camomila.

A empresa Toque de Camomila posiciona-se no mercado ndo apenas com 0
cuidado do corpo, mas também do bem-estar dos clientes. Oferece servigos corporais e
faciais. O publico é majoritariamente feminino e jovem.

A Empresa tem como missao “atender com exceléncia aos seus clientes, gerando a
necessaria satisfacdo, buscando fidelizar a todos que se utilizem dos seus servicos, através de
procedimentos que atendam aos seus interesses estéticos e alimentem a sua autoestima.”

Tem como visdo “ser referéncia em tratamentos estéticos na Grande Floriandpolis,
zelando pelo cumprimento das diretrizes dos 6rgdos de controle, através de atuacdo ética e
profissional.”. Os seus valores sdo a exceléncia profissional, respeito ao cliente, ética e
compromisso social com o bem-estar proporcionado pelos procedimentos estéticos.

A Empresa ndo possui um planejamento de marketing estruturado, utiliza as redes
sociais Instagram, Facebook e whatsApp de forma pouco técnica, sem andlise de dados e
planejamento de acdes.

Quanto ao exercicio da biomedicina existem restricGes a publicidade em seu
cédigo de ética. Sdo elas: divulgar nome, endereco ou qualquer outro elemento que
identifique o paciente; publicar fotografia de paciente, salvo em veiculo de divulgacéo
estritamente cientifica e com prévia e expressa autorizacdo do paciente ou de seu
representante legal; anunciar precos de servi¢os, modalidade de pagamentos e outras formas
de comercializacdo que signifiqguem competicdo desleal.

A seguir sera analisada a forma pela qual a empresa utiliza essas redes sociais
digitais e também como seus concorrentes utilizam e por fim serdo fornecidas sugestfes de

como a Toque de Camomila podera utilizar essas RDS de forma mais eficiente.

4.2 ANALISES DE DADOS

Conforme destacado na exposi¢do da metodologia deste trabalho, a necessidade de

recorte epistemoldgico direcionou a analise de dados para apenas uma das redes sociais



utilizadas pela Empresa: o Instagram. De fato, dentre as utilizadas, esta ¢ a de maior
relevancia, o que justifica a sua escolha para analise.

De todo modo, apenas para apontamento, cabe ressaltar que a Toque de Camomila
utiliza o Facebook e o Instagram de forma anéloga, atingindo, no entanto, maior éxito no
engajamento e retencdo dos clientes por esta ultima rede social. Quanto ao whatsApp, a sua
utilizacdo é exclusiva para agendamento de atendimentos, embora planeje a otimizagdo da
ferramenta com a disponibilizacéo da versdo business do aplicativo.

Até o desenvolvimento desta pesquisa a Empresa estudada utilizava o Instagram sem
qualquer estratégia de marketing proporcionada por ferramentas da propria rede social, as
quais permitem avaliar o comportamento dos clientes, se 0 publico-alvo esta naquela rede,
bem como acompanhar o comportamento dos seus concorrentes.

O Instagram proporciona estatisticas que demonstram as a¢des que a conta executou
num periodo de sete dias, as interacfes da conta de cada dia e 0 numero de visitas no perfil.
No que se refere aos seguidores, a estatistica apresenta as principais localizacdes, faixa etaria,
género e horarios de maior acesso. Os graficos foram coletados diretamente do perfil da
Empresa e reproduzidos abaixo.

A figura 1 refere-se as interagdes do publico com o perfil da Empresa. E possivel
notar que as atividades se iniciam na segunda-feira e alcancam o seu pico na terca-feira. A
partir de entdo ha uma queda gradativa nas interacbes até alcancar o seu ponto minimo no
sébado, sendo que ndo ha nenhum registro no domingo.

Os niveis de interacdo correspondem a prépria presenca da Empresa na rede social,
uma vez que a terca-feira é o dia em que costuma disponibilizar informacdes e promocdes no
perfil. A figura 1 ainda alerta que had um grande campo a ser conquistado, uma vez que dos
mais de 1.700 seguidores, ha apenas pouco mais de 150 interacdes semanais.

A figura 2 traz informacdes relacionadas ao contetdo disponibilizado pelo perfil. Na
semana analisada (de 23 a 29 de outubro de 2018) foram feitas 17 publica¢cGes entre postagens
feitas no feed (2 postagens) e no stories (15 postagens).

A opcdo pela utilizacdo prioritaria do stories se justifica por dois fatores: a)
simplicidade de producdo, uma vez que néo precisa de programas externos para producdo do
conteudo; b) possibilita maior interacdo com os clientes, podem diretamente se direcionarem

para conversas sobre o contelido exposto e de maneira reservada.



Figura 1: InteracOes

< Informacgdes

toquedecamomila

Atividade

Interagoes
154
I . [ = o 1]
Visitas ao perfil 148
Cliques no site 3
Como chegar 3

n Q @ O O

Fonte: Toque de Camomila (2018)

Figura 2: Conteudo

< Informagdes

toquedecamomila

Contetdo

17 publicagdes esta semana

Publicagdes Ver tudo >

Publique fotos ou videos para ver novas
informagdes.

Criar publicacao

n Q o O

Fonte: Togque de Camomila (2018)

As figuras 3 e 4, abaixo, apresentam informaces valiosissimas para a definicdo de
estratégias de marketing da empresa Toque de Camomila. Na figura 3 é possivel identificar as
principais localizagdes dos seguidores e suas faixas etéarias. Nota-se que 38% dos seguidores
estdo localizados em Floriandpolis e 16% em Sdo José. As cidades vizinhas, Palhoca e
Biguagu, carregam porcentagens menores.

Embora a Empresa esteja sediada em S&o José, a sua localizacdo € bastante limitrofe,
uma vez que esta em um dos bairros que faz fronteira com Floriandpolis. Além disso, grande
parte dos circulos pessoais das socias € de Floriandpolis, o que impulsiona um maior nimero
de seguidores na regido.

Ainda, outra justificativa para a informacdo esta no uso da ferramenta de
impulsionamento das publicacdes, dado que na selec¢do dos filtros as socias optam, também,
pela regido de Floriandpolis.

Quanto a faixa etaria, o grafico demonstra que o maior publico (43%) tem entre 25 e
34 anos. Em segundo lugar, o publico de 18 a 24 anos, com 25% do total. De 35 a 44 anos,
22%.



A figura 4, por sua vez, demonstra que 89% dos seguidores s&o mulheres e 11%
homens. Os dados sdo relevantes por demonstrarem que a Empresa tem alcan¢ado o publico-
alvo pretendido: feminino e jovem®. N&o se pode desconsiderar, contudo, o relativamente alto
indice de publico masculino, o que justifica a adocdo de estratégias de marketing
direcionadas, conforme se demonstrard no progndstico.

Finalmente, a identificacdo dos horarios de maior interacdo dos seguidores orienta a
Empresa na escolha dos melhores horarios para publicacdo, devendo-se, de acordo com 0s

dados, evitar postagens no periodo da manha.

Figura 3: Localizacéo e Faixa Etaria Figura 4: Género e Horario de Interagéo
< Informacgdes < Informagdes

dade Contetido Publico Atividade Contetido Publico

Principais localizagbes
Género

I—— ‘

Faixa etaria Todos A -

Seguidores
h Q O @ h Q O ®
Fonte: Toque de Camomila (2018) Fonte: Togue de Camomila(2018)

Conforme Barefoot e Szabo (2010), é necessario analisar 0 que 0s concorrentes estdo
fazendo acompanhando suas atividades on-line. Nesse sentido, foi analisado o Instagram de
cada um dos principais concorrentes da Empresa Toque de Camomila, cujos critérios e
resultados estdo lancados na tabela abaixo.

Os critérios foram: i) se utilizam cores nas suas postagens; ii) se 0s textos sdo curtos,

médios ou longos e se sdo explicativos; iii) a quantidade de postagens (para esse critério foi

1 0 termo “jovem” aqui ¢é utilizado sem rigor técnico. N&o se desconhece que o IBGE define a populagio jovem
como aquela que esté entre os 15 e 24 anos.



utilizada a meédia semanal); iv) se utilizam fotos de clientes para demonstrar resultados; v) o
namero de seguidores; vi) 0 numero de pessoas que a empresa segue; Vii) se a Empresa possui
site; viii) se utiliza a ferramenta stories diariamente; xi) a média de curtidas (para esse critério
foi estabelecida a média mensal); x) se utiliza a opcdo de videos; e xi) se a empresa responde
comentarios dos clientes em suas postagens feitas no perfil.

A partir da analise dos dados coletados, ndo é possivel identificar nas publicaces
das concorrentes uma aderéncia as cores da sua identidade visual. Como regra, utilizam cores
variadas, ndo demonstrando preocupacdo com a vinculagdo as cores das suas marcas. Ja a
Toque de Camomila, diferentemente, utiliza nas suas postagens os tons verde e laranja, que
fazem parte da sua identidade visual.

Nas postagens os textos costumam ser longos e explicativos, uma vez que 0S
procedimentos oferecidos precisam ser explicados, dado seu carater técnico; além da
necessidade de indicar as finalidades e resultados esperados. Nesse quesito, todas as empresas
analisadas demonstraram o0 mesmo padréo, com excecdo da Concorrente C que utiliza textos
mais curtos quando comparados as demais.

As Empresas apresentam uma variacdo de duas a quatro postagens semanais. N&do é
possivel relacionar a quantidade de postagens com outros critérios, como numero de
seguidores e relevancia no mercado. Todas as empresas utilizam fotos de seus clientes nas
divulgacdes.

Quanto ao numero de seguidores, a Concorrente C possui um valor expressivamente
maior em relacdo as demais. A Empresa Toque de Camomila possui nimero menor do que as
suas concorrentes, indicando que ha& espago para o desenvolvimento de estratégias de
marketing.

Seguir os seguidores tem uma funcdo especifica: poder mapear 0s gostos dos seus
clientes ou potenciais clientes. Nesse sentido, a Toque de Camomila e a Concorrente C
apresentam numeros semelhantes a quantidade de seguidores. Ja as Concorrentes A e B
mostram numeros bastante diferentes. A primeira segue numero maior do que o dobro da
guantidade de seguidores. Ja a segunda segue um numero absolutamente pequeno quando
comparado a quantidade de seguidores, significando que muito mais pessoas tém acesso aos
seus contetidos do que o contrario.

Todas as empresas possuem site, com excecdo da Toque de Camomila, o que indica
que neste critério esta destoando das concorrentes. Quanto a publicacdo diaria de stories esse

é um habito caracteristico apenas da Concorrente A.



N&o ha um padrdo no nimero de curtidas de nenhuma das Empresas analisadas,

impedindo um mapeamento sobre meses de maior interacdo ou consumo. Desta forma, é

possivel concluir que este dado depende muito mais das atividades de marketing da Empresa

do que simplesmente do periodo do ano. Por exemplo, enquanto a Toque de Camomila

aumentou sensivelmente o nimero de curtidas no més de julho em relacdo ao més de junho,

no mesmo periodo a Concorrente C teve uma queda brusca. Esse evento se repete em varios

periodos com todas as Empresas.

A Empresa Toque de Camomila ainda ndo utiliza videos nas suas divulgacoes,

diferentemente das demais e especificamente das Concorrentes B e C. Com exce¢do da

Concorrente C, as demais empresas costumam responder aos seus seguidores dentro de horas.

Essa caracteristica da Concorrente C deve justificar-se pela quantidade de seguidores

significativamente maior em relacdo as demais, o que deve representar maior demanda por

parte dos clientes.

Quadro 1: Analise perfil do Instagram das concorrentes

horas.

Concorrentes | Concorrente A | Concorrente B | Concorrente C | Toque de
Camomila
Critérios
Cores Cores claras Colorido Colorido Predomina
(verde e laranja)
Texto Longos- Longos- Médios Longos
explicativos explicativos Explicativos
Qtd de postagens 4 3 2 2
Fotos Sim Sim Sim Sim
N° seguidores 2.207 4.645 7.218 1.777
N° seguindo 4.721 332 7.497 1.529
Site Sim Sim Sim N&o
Stories diariamente | Sim N&o N&o N&o
Média de curtidas Janeiro- 23 Janeiro- 30 Janeiro- 439 Janeiro --
Fevereiro- 20 Fevereiro- 34 | Fevereiro- Fevereiro --
Margo-20 Margo-28 1.491 Marco- 33
Abril- 53 Abril-44 Marco- 916 Abril-45
Maio-74 Maio- 40 Abril-126 Maio-78
Junho-25 Junho-20 Maio-46 Junho- 57
Julho- 40 Julho-31 Junho- 788 Julho-156
Agosto- 20 Agosto-63 Julho-40 Agosto-53
Agosto-66
Videos 4 25 22 --
Responde aos | Responde aos | Responde aos Responde aos
Interacdo com | comentarios comentarios comentarios comentarios
cliente dentro de em mais de um | dentro de horas.
dentro de horas. dia.




Fonte:

Elaboracéo da autora, 2018.

A Matriz Swot tem se mostrado como ferramenta indispensavel ao planejamento

estratégico das empresas. Isso porque por meio dela é possivel realizar diagnostico completo

sobre 0 negocio e ambiente que a cerca (CASAROTTO, 2016). Por meio desta analise, ao

remeter o olhar do administrador tanto para o ambiente interno quanto externo, é que a

Empresa consegue identificar as suas possibilidades e limitagdes.

Com ela € possivel estruturar com mais clareza os pontos fortes da empresa, bem

como 0s Seus maiores riscos, tanto no ambiente interno quanto externo. Abaixo serédo

demonstrados os aspectos que destacam a Empresa no mercado diante dos seus concorrentes e

também os pontos que merecem ser analisados de forma mais atenta.

Quadro 2 : Matriz Swot da empresa Toque de Camomila.

FORCAS OPORTUNIDADES

-Proposta de tratamento além da | -Ampliacdo de divulgacdo na regido em

estética; que se situa.

- Boa localizacéo; -Oferecimento de pacotes especificos

- Otima estrutura e espaco fisico; para cada publico de acordo com a faixa

- Atendimento personalizado; etaria.

-Ambicdo de jovens empresarias para | -ldentificacdo das necessidades do
O | conquista de mercado; publico masculino. '®)
E -Maior qualidade de produto; -Parceria com influenciadores digitais; §
w | -Parcerias com seguimentos afins; -Implementar videos nas Redes sociais; | Ll
E -Engajamento com clientes nas Redes | -Aproveitar 0s apelos mediaticos ;
0 sociais. relacionados aos padrdes de beleza. Ej
E =
E FRAQUEZAS AMEACAS E
g -Atendimento limitado devido a equipe | -Demora no estabelecimento da marca g
< | reduzida; da regiéo; <

-Limitacdo de procedimento pela | -Superacdo pela concorréncia devido as

indisponibilidade de aparelhos | tecnologias em aparelhos;

especificos; -Ndo competitividade do preco dos

-A Empresa néo possui site; procedimentos;

-Falta de frequéncia de publicagdes; - Surgimento de novos concorrentes.

-Falta de planejamento de marketing.
Fonte: Elaboragdo da autora, 2018.

estratégias possiveis de serem adotadas na otimizacdo das estratégias de marketing da

Os dados expostos e analisados neste capitulo sdo fundamentais para a definicdo das

empresa Toque de Camomila.




4.3 SUGESTOES

Até este momento foram apresentados os fundamentos tedricos necessarios a
compreensdo do marketing digital utilizado por meio das Redes Sociais Digitais, bem como
as caracteristicas da Empresa Toque de Camomila, objeto da presente pesquisa.

Com as informacOes postas, especificamente pelas conclusdes apresentadas com a
utilizacdo da Matriz Swot é possivel vincular a teoria e dados a orientacdo na tomada de
decisdo estratégica no marketing digital, a fim de verificar se a hipotese original sera
confirmada e, ainda, relacionar a pesquisa com 0s objetivos iniciais formulados.

Para tanto, optou por utilizar o método 5W2H, o qual permite detalhado planejamento
para a tomada de decisdes, fundamental ao ambiente empresarial. Este método procura
responder a todos os questionamentos relevantes, alcancando todas as variaveis que podem
influenciar no desenvolvimento de novos projetos.

Considerando as limitagbes metodoldgicas referentes aos artigos cientificos,
especialmente quanto ao numero de paginas, optou-se por realizar o estudo 5W2H apenas em
relacdo a uma das sugestdes trazidas neste trabalho: otimizacdo da utilizacdo das ferramentas
de marketing digital e, ainda mais limitadamente, a utilizacdo do Instagram, o qual
representou o recorte epistemoldgico durante todo o desenvolvimento deste trabalho.

Quadro 3: Método 5W2H da empresa Toque de Camomila.

Método 5W2H — Toque de Camomila

What? O que? Estratégias para otimizacdo do wuso das
ferramentas de marketing nas Redes Sociais
Digitais.
Who? Quem? Sdcias proprietarias.
W Where? Onde? Nas Redes sociais digitais da empresa Toque de
Camomila.
When? Quando? Maio de 2019.
Why? Por qué? Aumento de visibilidade das RSD.
How? Como? - Estabelecendo um padrdo na frequéncia de
postagens no Instagram, trés por semana:
2H segunda-feira, terca-feira e quinta-feira, em
horérios entre as 15h e 21h.
- Profissionalizando as postagens por meio da




contratacdo de pessoal especializado para criagcdo
dos produtos visuais;

- Impulsionando as publicacdes;

- Promovendo parcerias com digital influencer da

regiéo.

How Much? | Quanto custa? | R$ 1.610,00 °.

Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

Durante a pesquisa para o trabalho foram identificadas outras oportunidades de
desenvolvimento, tais como: i) ampliar a regido de cobertura para abranger a Cidade em que a
Empresa esta localizada a fim de captar mais clientes efetivos e ndo apenas seguidores; ii)
personalizar pacotes estéticos exclusivos de acordo com a faixa etaria para atendimento mais
direcionado; iii) compreender as necessidades do publico masculino, a fim de melhor atendé-
lo, uma vez que os procedimentos estdo crescendo também nesse nicho; iv) desenvolver um
site para que os clientes sejam direcionados para obter mais informacbGes e contato
diretamente com a Empresa, assim criando uma identidade para a Toque de Camomila e

permitindo que possa criar posi¢do de relevancia nos buscadores como o Google.

4 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa de amostra de domicilios realizada pelo IBGE em 2015 (divulgada em
2016) deu conta do crescente avanco da internet nos lares brasileiros. Conforme restou
demonstrado, no periodo investigado, havia mais de 39,3 milhes de potenciais consumidores,
dado que torna inegavel a importancia de exploracdo das ferramentas digitais para ampliacao
das estratégias da empresa Toque de Camomila.

Embora se fale em uma transicdo do marketing tradicional para o digital, alguns
principios permanecem os mesmos, tal como a necessidade de cativacdo do cliente por meio
de atrativos, sejam eles promocdes ou servigos diferenciados. Continua necessaria a
identificacdo das necessidades dos clientes e do seu comportamento. O plano segue sendo
atrair e cativar clientes.

A apresentacdo das diversas RSD foi importante por demonstrar numericamente a

importancia que tem o seguimento, o que invariavelmente direciona as estratégias de

2 0 valor refere-se a contratacéo de profissional para criagdo de banners que custa R$ 80 por banner; Filmagem
e edicdo R$ 250; impulsionamento das postagens R$ 30 a cada 6 dias.



marketing para esse setor. Contudo, como recorte epistemolégico, optou-se por direcionar a
pesquisa para o Instagram, que é de fato a rede social mais utilizada e de maior alcance da
empresa Toque de Camomila.

Trata-se de Empresa atuante no ramo de estética, diferenciando-se por nao se ocupar
exclusivamente do corpo, mas do bem-estar dos clientes, o qual é predominantemente jovem e
feminino.

Com a andlise dos dados coletados foi possivel identificar os horarios de maior fluxo
de visitas pelos seguidores, o que permite planejar as postagens para os dias e horarios
apontados no relatério, priorizando-se as tardes das segundas e tercas-feiras e evitando
publicacdes nos finais de semana, por ser insignificante 0 nimero de visitas no perfil da
Empresa.

Notou-se uma inclinacdo da Empresa para a utilizacdo de stories em detrimento das
postagens no perfil. Como se apontou, isso se justifica pela facilidade de producdo do
material. Contudo, deve-se atentar para o fato de que pela dindmica dos stories, estes nao
ficam mais disponiveis para futuras consultas, o que pode reduzir o alcance da publicidade da
Toque de Camomila.

Né&o se desconsidera, de toda forma, as vantagens proporcionadas pelos stories, como
a maior facilidade de interagdo dos clientes. O que se recomenda, contudo, € maior
ponderacdo na escolha do tipo de postagem, a fim de que se aproveitem as vantagens de
ambos os meios.

Ainda por meio da coleta de dados foi possivel concluir pela necessidade de
otimizacdo na atuacdo local da Empresa, uma vez que a maior parte dos seus seguidores é de
Floriandpolis, enquanto esta instalada em S&o José.

O publico alcancado pelas postagens €, de fato, o publico-alvo da Empresa: mulheres
jovens. De toda sorte, ndo se desconsidera a necessidade de desenvolvimento de estratégias
para alcancar os demais publicos por meio de oferecimento de pacotes especificos para cada
faixa etaria e, ainda, a identificacdo das necessidades masculinas a fim de também atendé-las.

Por meio da analise comparativa entre o perfil do Instagram da Toque de Camomila
e das principais concorrentes foram identificados pontos fortes e fracos que permitiram
posteriormente a construcdo da Matriz Swot da Empresa.

A Toque de Camomila, a partir dos critérios escolhidos, apresenta algumas vantagens
em relagdo as concorrentes, como a utilizagdo das cores da marca em todas as publicagdes, o
que permite a construcdo da sua identidade visual, o equilibrio entre 0 nimero de seguidores e

pessoas seguidas e resposta rapida a questionamentos dos seguidores.



Em outros critérios todas as empresas apresentaram caracteristicas semelhantes,
como a utilizagdo de textos longos nas postagens, a média de duas a quatro postagens
semanais e a utilizacdo de fotos das clientes nas divulgacoes,

Em alguns pontos a Toque de Camomila mostrou-se ainda atras das concorrentes, o
que demonstra a existéncia de espaco para crescimento, como 0 menor nimero de seguidores
do perfil, a inexisténcia de site e a ndo utilizacdo de videos nas postagens.

N&o foi possivel identificar periodos de maior interagdo dos consumidores com 0s
perfis, 0 que indica que as interacdes dependem muito mais das atividades da pagina do que
de determinado periodo do ano no qual as pessoas seriam, teoricamente, mais inclinadas ao
consumo dos servicos estéticos.

Com a Matriz Swot foram identificadas forcas e fraquezas da Empresa, bem como
oportunidades e ameacas. Essas informacdes identificadas permitiram a formulacdo de
estratégias de marketing por meio do método 5W2H, fornecendo a Empresa o caminho para
alavancar o seu marketing digital, a partir dos dados coletados.

Sugeriram-se, ainda, propostas como ampliar a regido de cobertura para abranger a
Cidade em que a Empresa esta localizada, personalizar pacotes estéticos exclusivos de acordo
com a faixa etéria para atendimento mais direcionado, direcionar o atendimento também para
0 publico masculino e desenvolver um site.

N&o se pode descuidar de que todas essas propostas devem ser desenvolvidas
considerando as limitacdes impostas pelo Codigo de Etica dos profissionais de Biomedicina, o
qual veda a divulgacdo do nome, endereco ou qualquer outro elemento que identifique o
paciente; a publicacéo de fotografia de paciente, salvo em veiculo de divulgacdo estritamente
cientifica e com prévia e expressa autorizacdo do paciente ou de seu representante legal®, o
anuncio de precos de servi¢os, modalidade de pagamentos e outras formas de comercializacdo
que signifiguem competicdo desleal.

Assim, as Redes Sociais Digitais podem, sim, ser utilizadas como ferramentas de
marketing digital pela empresa Toque de Camomila, nos termos das propostas formuladas,
devendo-se observar, contudo, as limitagdes impostas pelo Codigo de Etica dos profissionais

de Biomedicina.

® Ressalte-se que com relagdo aos procedimentos de biomedicina todos estes procedimentos ja estdo sendo
cumpridos, sendo que as fotos divulgadas referem-se aos demais procedimentos estéticos, cujas publicacGes
contam com o consentimento dos clientes.
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