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RESUMO

Tem-se observado, nos ltimos tempos, uma valorizacao do campo digital e on-line. A Internet
e as redes sociais passaram a ser muito mais que espacos de navegacdo, sendo vistos, hoje,
como espagos de consumo e de poder. Assim, as empresas t€m se apropriado desses espagos
no sentido de divulgar produtos e servicos e interagir com os clientes. Diante disso, o presente
trabalho tem por objetivo analisar a usabilidade do Instagram pela Carhouse e a influéncia dessa
rede na conquista de vantagem competitiva. Trata-se de um estudo do tipo pesquisa-acio
participante realizado na Carhouse Estética Automotiva. Os resultados do estudo apontam que
a empresa em andlise faz uso da rede social Instagram e que a mesma obteve ganhos
significativos a medida que passou a perceber a rede como um diferencial estratégico. Conclui-
se, deste modo, que o Instagram € um instrumento de aproximagdo entre os consumidores e a
marca Carhouse.

Palavras-chave: Redes Sociais. Instagram. Vantagem Competitiva. Carhouse Estética
Automotiva.

ABSTRACT

Recently, therehasbeenanincrease in thevalueofthe digital and online field. The Internet and
social networks havebecomemuch more than browsing spaces, beingseentoday as
spacesofconsumptionandpower. Thus, companieshaveappropriatedthesespaces in
ordertopromoteproductsandservicesandinteractwithcustomers. Therefore,
thisworkaimstoanalyzetheusabilityof Instagram byCarhouseandtheinfluenceofthis network in
achievingcompetitiveadvantage. Thisis a participatoryactionresearchstudycarried out
atCarhouse Estética Automotiva. The resultsofthestudy show thatthecompanyunderanalysis
makes use ofthe Instagram social network andthat it obtainedsignificantgains as it
begantoperceivethe network as a strategicdifferential. Thus, it isconcludedthat Instagram
isaninstrumenttobringconsumersandtheCarhousebrandclosertogether.

Keywords: Social Networks. Instagram. Competitiveadvantage.
AutomotiveAestheticsCarhouse.
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1. INTRODUCAO

De acordo com Oiveira e Lucena (2020) com a globaliza¢do e as sofisticacdes dos
negdécios, os componentes tecnoldgicos estdo cada vez mais interligados com a rotina
empresarial, fazendo com que o marketing se torne um elemento também do mundo virtual,
procurando mais o interesse dos clientes.

A cada like, compartilhamento e publicacdo salva, adicionamos um pouco do que
gostamos e do que gostariamos de ver nas redes sociais. No Instagram ndo € diferente, essa rede
social em forma online permite conectarmos e compartilhamos fotos e videos com milhares de
pessoas no mundo todo.

O Instagram conecta e aproxima de forma online pessoas, produtos e servicos. Através
dele empresas e marcas se conectam com consumidores mais rapido e recebem feedbacks. A
Rede Social que comecou com o intuito de compartilhar o cotidiano dos usudrios, se
transformou em uma poderosa ferramenta que tem aproximado, expandido empresas e
empreendimentos.

A empresa alvo desta pesquisa, Carhouse de Estética automotiva, estd presente na
cidade de Cod6 no Estado do Maranhao, desde 2019 € a primeira loja especializada em Estética
automotiva, onde dispdes de servigos diversos no seu segmento. Esse nicho € caracterizado no
mercado pelo seu detalhamento e precisio. E uma empresa familiar que tem se promovido
através do seu perfil no Instagram.

Através dele é desenvolvido estratégias especificas para seu nicho de mercado, fazendo
com que o Instagram da empresa alcance um maior nimero de pessoas dentro do seu publico-
alvo para que assim, realize as entregas de conteido de forma mais abrangente, e assim
aumentando o engajamento do perfil.

O Instagram se tornou um divisor de dguas em peso estratégico que alcanca todos os
publicos de maneira instantdnea. No mundo corporativo, a rede social se mostrou um dos
principais canais de informacdo e comparativo de produtos e servigos oferecido por essas
empresas. Diante disso, este estudo visa a investigar ao seguinte problema de pesquisa: Como
o Instagram da Carhouse impacta na sua estratégia competitiva?

Visando responder a essa problemética, estabeleceu-se como objetivo geral analisar a
usabilidade do Instagram pela Carhouse e a influéncia dessa rede na conquista de vantagem
competitiva. E, como objetivos especificos: a) identificar as for¢as e fraquezas da Carhouse; b)

elaborar um planejamento de marketing digital para a Carhouse; c) verificar o desempenho das



acOes de marketing digital desenvolvidas na/para a Carhouse e; d) avaliar a conversao social da
marca Carhouse.

De acordo com Torres (2010), a maioria dos consumidores buscam interagao com as
empresas por meio de redes sociais, mas sdo escassas as companhias que estdo preparadas para
atuar nessas plataformas. Na mesma propor¢do que as redes sociais aproximam elas afastam e
desconectam pessoas. Muitas empresas ainda ndo estdo prontas para realizar essa migracao,
pois ainda ndo conseguem ver a dimensao de quanto suas empresas ou empreendimento podem
se tornar tdo competitivos no mercado através de uma simples rede social, o Instagram.

O Marketing Digital que € realizado nas redes sociais desempenha um papel primordial
na andlise dos dados que sdo obtidos a cada like, compartilhamento e salvamento de
publicacdes. Através disso o Marketing no Instagram vem se tornando uma tendéncia que ndo
serd passageira para analisar estratégias e tdticas entre empresa e consumidor.

Segundo Kotler (2017) o marketing digital trds desafios nunca vistos antes tdo de perto,
pois ele é diferente do Marketing Online que algumas empresas ainda utilizam como parametro
para medir a satisfacdo do cliente. Diante disso, nunca foi tdo necessdrio criar vinculo e
conectar-se com o seu consumidor final, crescendo uma maior preocupagdo com e como se é
divulgado produto ou servigo, para tentar criar vinculo com o consumidor.

Para seu marketing digital atingir niveis satisfatérios de engajamento € necessério focar
na importancia de como € feita essa comunicagado para que dali se formem estratégias de entrega
de contetido que brevemente resultardo em vendas.

Diante disso, tem-se que o estudo realizado na empresa Carhousejustifica-se pelo
impacto gerencial apresentado. Assim, os resultados aqui gerados no contexto do Marketing
Digitalpodem ser utilizados para justificar o desenvolvimento de estratégias de obtengao de
vantagem competitiva. Além disso, as informacdes geradas podem levar as empresas a
reconhecerem o Instagram como um dos principais canais de comunicagdo com seus clientes
nos dias atuais.

O estudo faz uso de metodologia do tipo pesquisa acao participante, visando atingir os
objetivos acima estabelecidos. Este método € utilizando quando pesquisador e objeto
pesquisado interagem e conectam com o intuito de se resolver problemas (THIOLLENT, 1997).

O presente artigo estd dividido em 05 (cinco) capitulos, iniciando por esta Introdugao,
onde inicialmente foram apresentados os argumentos que evidenciam o gap tedrico, o problema
da pesquisa, os objetivos que norteiam o trabalho (geral e especificos), as justificativas e as
contribui¢des da pesquisa e, por fim, a estrutura do trabalho. O segundo capitulo trata da revisao

de literatura, onde sdo apresentados os temas marketing digital, midias digitais e Instagram,
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todos relacionados a uma discussdao de vantagem competitiva. O capitulo terceiro trata da
metodologia da pesquisa onde sdo justificados e descritos os métodos usados para realizar o
estudo em suas diversas etapas. O quarto capitulo trata da andlise dos resultados do estudo. As

consideragdes finais do estudo sao apresentadas no capitulo cinco.
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2. REVISAO TEORICA

O presente capitulo se divide em trés topicos. No primeiro tépico apresentamos o
Instagram enquanto ferramenta de Marketing. No segundo tdépico, indicamos a relevancia da
midia social a luz do Instagram. Por fim, no terceiro tdpico tratamos da empresa Carhouse
fazendo um breve histérico enquanto pratica do Instagram, baseando-se na literatura cientifica

pertinente a area.

2.1 Instagram enquanto ferramenta de marketing

O Instagram foi criado com a finalidade de que seus usudrios pudessem compartilhar
sua vida e seus momentos prediletos, através de reels, fotos e videos. Onde é possivel interagir
€ se conectar com outros usudrios, assim, podendo criar conexao com qualquer pessoa.

A rede social foi langada somente em 2010 pelos amigos Kevin Systrom e Mike Krieger,
ambos engenheiros de software. No mesmo ano de lancamento ja contava com mais de 1 milhdo
de usudrios. O Instagram possui diversos recursos que foram implantados e melhorados durante
esses 11 anos de existéncia da rede social, muito deles aumentando o alcance de perfis e os
tornando mais visiveis (BERGSTROM; BACKMAN, 2013).

A rede social que surgiu no primeiro momento com o proposito simples de conectar
pessoas, se tornou uma das maiores ferramentas de vendas e divulgacao de produtos e servicos,
visto que assim como outra rede social, o facebook surgiu como uma maneira semelhante onde
estudantes compartilhariam somente conhecimento. O sucesso do Instagram se da na
velocidade em que as informagdes sdo compartilhadas e enviadas a amigos e grupos onde as
pessoas estdo conectadas, interagindo constantemente.

Dentro desse contexto, abriu-se um novo leque de oportunidade para as empresas e
marcas, pois com novas implementacdes criou-se uma nova categoria dentro da plataforma
denominada como Conta Comercial, onde permite que pessoas interessadas entrem em contato
facilmente com a empresa e seus servigos (KIETZMANN et al., 2011).

O objetivo € facilitar a comunicagdo entre empresas € futuros clientes onde a agilidade,
o tempo de resposta e os gatilhos da atracdo fazem toda diferenca, ja que a tecnologia mudou
todo o processo de comunicagdo e interacdo entre clientes e empresas. A rede social os usudrios
sejam eles, pessoas comuns, celebridades, marcas, empresas ou organizagdes, sao
oportunidades para interacdo e formacdo de parceria e de novos clientes. O aplicativo
disponibilizado de maneira gratuita visa também, maior acesso aos produtos € servigos, através

das hastags que organizam o assunto e facilitam a busca, proporcionando maior alcance e
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engajamento. Quanto maior o acesso ao perfil, mais popular ele é, ou seja, a probabilidade de
novos consumidores chegarem até o perfil e se tornarem clientes aumenta significativamente.

Além disso, mais uma das maneiras de atrair seguidores para seu perfil e converté-los
em clientes € com a criagdo de contetido, onde se é possivel agregar algo na vida daquele
seguidor com criacao referente ao seu nicho de mercado, na op¢ao Insights é possivel verificar
o desempenho das publicacdes e interacdes com seguidores.

Surgi uma maior diligéncia na hora de postar imagens dos produtos e servicos, um maior
gerencial rigor da rede social, aten¢do na maneira como a marca, empresa ou organizacao ira
se posicionar, e principalmente, nas estratégias que serdo usadas na avaliagdo que o publico do
seu perfil ird fazer dela, afinal, atendimento ao consumidor € parte importante para captacdo de
novos clientes e fidelizacgao.

Da mesma forma, atrair e ganhar a atencdo dos seguidores € primordial para
concretizacdo de vendas, uma vez que consiga despertar nesses seguidores o gatilho da
curiosidade e emocgao fica mais propicio a ser estabelecido um relacionamento para transformar
esses seguidores em clientes de acordo com Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017) em marketing
4.0.

Por muito tempo uma das maneiras mais eficazes de realizar o Marketing de um produto
ou servico era que fosse exibido na TV ou em Outdoors espalhados por lugares estratégicos nas
cidades, e € de se admirar que muito rapidamente o marketing evoluiu para uma rede social que
nao foi criada com essa finalidade.

Devido esse novo padrdo, além de realizar um Marketing em meio a tantas mudancgas é
fundamental que na elaboracio de suas estratégias, haja uma conexio entre marca e clientes. E
necessdrio criar vinculo com os vérios tipos de seguidores, criar estratégias que facam sentido
com que as pessoas se conectem e se identifiquem. Ter sintonia com o mercado e com o que o
publico espera ou imagina.

E para que essa mercadoria ndo perca o poder de seduzir, € preciso se exibir um
consumidor ativo e atualizado, e para que isso ocorra, as imagens fotograficas devem evidenciar
o consumo, imediato e continuo, caracteristicas que sao primordiais na cultura consumista e
que vao ao encontro do propodsito do aplicativo em questdo — fotografias instantineas. (LIMA,
2013, p.10).

Ap6s os clientes/seguidores serem expostos as informacdes ocorrerd um processo de
filtracdo de dados e busca para atestar se realmente a empresa cumpre aquilo que estdo
prometendo, afinal, com maior acesso a marca, produtos, servicos e informa¢des maior € o

acesso a pagina da mesma para verificar se de fato existe o0 cumprimento com o que a marca
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passa por verdadeiro, os comentédrios no Instagram do perfil da marca diversas vezes irdo
determinar se uma compra é ou nao finalizada.

A maneira de vender na internet é diferente da loja fisica, quando nem sempre vocé
consegue ter opinides de fato veridicas sobre a qualidade dos itens, o que é paralelo ao
Instagram se um comentério pode ndo concretizar vendas, um pode converter em vérias, tudo
que foi aprendido sobre marketing no decorrer dos anos mudou rapidamente, o foco ndo €, mas
somente em ter um bom produto, mas em se conectar com Os usudrios, atender as suas
especificagdes e despertar seus gatilhos.

As estratégias usadas no marketing tradicional mudaram, e com isso passasse a ter maior
atencdo em como ird atingir seu publico alvo no marketing digital, com essas mudangas acaba-
se por tornar mais evidente que novas estratégias sdo criadas, testadas e aprimoradas em um
curto espaco de tempo no marketing digital, j4 que o publico virtual tem maior acesso as
informacdes, passam a ser mais criticos, desafiando as empresas e marcas para que consigam
atingir seu nicho e seu publico (VAZ, 2011).

Quando o cliente se sente convencido, ele entra no processo de compra e ndo somente
ele, a empresa e outros usudrios, passando assim a criar um vinculo onde esse cliente pode ser
tornar um defensor da marcar ou um haters da mesma. Por isso, ndo somente atrair o cliente
para o processo de compra € fundamental, mas também realizar um pds-venda que faca com
que ele se sinta confortdvel para dar opinides verdadeiras sobre os produtos ou servicos.

A interacdo dos seguidores com as empresas nos comentdrios sao espécies de vinculos
que sdo criados de acordo com o que € publicado na rede social e conforme os usudrios deixam
suas impressdes nos comentérios € possivel que novos e potenciais clientes concretizem ou nao
suas compras, pois 0 alcance dos relacionamentos deixou de ser somente entre cliente e
empresa, mas entre usudrios e usudrios e empresa € o que Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017)

chamam de “novo caminho do consumidor”
2.2 Midias sociais - Instagram

Midias sociais sdo definidas como "[...] ferramentas, plataformas e aplicativos que
permitem que os consumidores se conectem, se comuniquem e colaborem com outros [...]"
(WILLIAMS; CHINN, 2010, p. 422). Assim, elas abrangem uma ampla gama de féruns on-
line incluindo blogs e microblogs, téruns de discuss@o patrocinados pela empresa e sites de
redes sociais (KAPLAN; HAENLEIN, 2010), novos instrumentos estdo sendo constantemente

adicionados. Pessoas podem usar essas plataformas para compartilhar e socializar informacdes,
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enquanto empresas contam com o potencial de cultivar o valor de sua marca as promovendo
(HAMBRICK et al., 2010; KASSING; SANDERSON, 2010; PEGORARO, 2010).

Centrado em imagens, o Instagram permite tornar a empresa conhecida de maneira mais
familiar ao publico. Além dos inimeros beneficios reunidos pelo uso de videos e imagens,
apresentar seu empreendimento por meio do Instagram se manifesta como uma excelente
oportunidade de ofertar mais do que servigos/produtos, mas o objetivo de existir da sua
empresa. Entre os atrativos que tornam o Instagram para empresas um bom investimento estao:
Acesso a base de dados do Facebook que possibilita o oferecimento de antincios personalizados
e direcionados ao publico de interesse, dada a sua alta capacidade de segmentacdo, resultando
na maior eficiéncia do investimento em publicidade; Conta com um milhdo de novos usudrios
por més, apenas aqui no Brasil, segundo dados divulgados pela propria rede. Permite a criagdao
de campanhas publicitdrias com diferentes objetivos; O uso das hashtags - # - torna a sua
publicacdo mais acessivel para aqueles que compartilham de interesses em comum; O seu
acesso nao se restringe a ambientes fechados, sendo utilizados pelos usudrios em diferentes
horérios e até mesmo durante deslocamentos; O conteudo € apresentado ao usudrio tendo como
base seus interesses, 0 que garante as empresas maior eficiéncia no engajamento. (SEBRAE,
2019).

Custo zero na mudanca de perfil pessoal para comercial; E integrado a outras redes
sociais, entre elas o Facebook, Twitter, Foursquare, Tumblr e Flickr; O perfil corporativo
permite acesso as métricas e dados estatisticos como: impressoes, alcance, cliques, entre outros;
Oferece dados especificos sobre os seus seguidores como localizagdo, gé€nero e idade,
possibilitando maior direcionamento de agdes e campanhas que atendam as expectativas do seu
publico; Apesar de exigir certo nivel de qualificacdo do profissional que produz e gerencia o
contetido, possui baixo custo para as publicagdes; E um novo canal de comunicagio com o
publico, facilitando o contato direto do cliente com a empresa que conta com esse tipo de perfil.

(SEBRAE, 2019).

2.3 O uso pratico do instagram na empresa Carhouse

A empresa Carhouse de Estética automotiva, localizada na cidade de Codé no Estado
do Maranhao, € a primeira loja especializada em Estética automotiva na cidade. Esse nicho de
mercado se caracteriza principalmente pela precisdo do detalhamento dos servi¢os, como
limpeza e higienizacdo entre outros. Com o agravamento da pandemia de Covid-19 limpeza é

uma questao de prioridade.
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A utilizacdo da Marca no Instagram tem sido amplamente divulgada e conhecida na
cidade desde outubro de 2019, quando a empresa passou por consultoria em Marketing Digital
e conheceu de perto sua influéncia e impactos da ndo utiliza¢do do Instagram como ferramenta
estratégica para alavancar negdcio, captar novos clientes e atrair seguidores.

Visto que, desde o uso frequente do Instagram da empresa percebeu-se um aumento de
acesso na pagina da mesma, atraindo novos seguidores e despertando interesse de novas pessoas
a conhecer mais do universo da estética automotiva. Além disso, o perfil vem se destacando
nao somente com divulgacdo dos produtos e servigos, mas com criacdo de conteudo agregando
valor e conhecimento na vida dos seus seguidores.

Pois, além de promover seus negdcios € importante que o perfil traga dicas e
conhecimentos de forma gratuitas para além de agregar valor na vida dos seus seguidores ele
passe seguranca € comprometimento com os mesmos, gerando conexdo e captando futuros
clientes para que assim, consiga converter em vendas de produtos e servicos.

Uma das principais ferramentas e que a empresa mais utilizou para promover seus
servicos e se aproximar de clientes foi o IGTV, que é uma forma de passar conhecimento mais
técnico. Ao realizar uso dessa ferramenta a empresa consegue ter uma comunicacao mais
acessivel com seu publico, falar de forma direta conseguindo personalizar o atendimento a partir
da interagcdo que os seguidores realizam comentando nos postes.

No que se refere a uma marca, o termo designa uma entidade que funciona como elo
entre consumidor e o afeto pelo servico/produto de maneira a criar um conceito € uma
identidade inequivoca, capaz de fornecer experiéncias significativas para seus
usudrios/consumidores se tornando familiar emocional e racionalmente. Para Ama (apud
TAVARES, 2008, p. 9), marca consiste em “[...] um nome, termo, signo, simbolo ou design,
distinto ou combinado com a func¢do de identificar bens ou servicos de um fornecedor ou grupo
de fornecedores para diferencid-los da concorréncia”. Utilizada em atuacdes estratégicas pelas
empresas, a marca ampara o posicionamento dos produtos/servigos, a fim de conquistar sucesso
e proeminéncia no mercado.

Tavares (2008) complementa esta afirmagdo relatando que a marca € vista como um
veiculo para expressar a identidade das organizagdes, sendo o principal elo para estabelecer a
diferenciacao, criar relacionamentos e compartilhar valores entre organizacao e cliente, sendo
importante entender o que a marca significa em cada mente, para, assim, mensurar o valor
percebido pelo consumidor e ser um norte para as acoes das empresas.

A marca possui grande importancia no desempenho das empresas diante do consumidor.

Martins (2006, p. 235) afirma que ela funciona como “[...] um indicador de procedéncia e
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qualidade, confere ao produto uma personalidade e um conjunto de valores, e o identifica e
diferencia dos concorrentes no ponto de venda”. E necessario ter um foco no cliente, nos
planejamentos organizacionais e na gestdo da marca. Donaton (2007) relata a importancia em

conquistar a confianga dos clientes e colocd-los como prioridade nas divulgac¢des dos produtos.



17

3. METODOLOGIA

Este artigo consiste na utilizacao da metodologia de pesquisa-acao participante segundo
Thiollent (1997). Em campanhas e estratégias de marketing digital no Instagram da empresa
Carhouse Estética Automotiva, que estd localizada na cidade de Codé regido do estado do
interior do Maranhio.

Com o intuito de tornar a empresa reconhecida por seus servigos e fortalecer as vendas,
a rede social se tornou principal meio de atrair e conquistar clientes e divulgar servigos.

A pesquisa de agdo participante se caracteriza em realizar investigacdo junto de todos
os atores para que estejam alinhados e se conectem em um s6 projeto com intuito de solucionar
um problema do coletivo.

Esta pesquisa € de estudo exploratdrio. Optou-se por uma abordagem exploratdria com
a intencao de coletar dados relevantes para elucidar os reais impactos do uso do Instagram da
empresa.

Foi realizada a partir da abordagem de estudo de caso uma andlise que se estrutura em
5 tépicos onde a Introdu¢do onde € abordado o surgimento e a importancia do uso da rede social
€ como o impacto que a rede social tem.

No referencial tedrico é abordado a ferramenta enquanto estratégia competitiva, como
a utilizacdo das midias sociais impacta no desempenho da empresa e como ¢é feita a interacao
com os seguidores que podem se tornar clientes em potencial.

Alem disso, 0 uso pratico desta ferramenta para promog¢do da empresa de como seus
conteddos alcancam mais pessoas quando se usa de maneira constante e estratégica as
ferramentas disponibilizadas na plataforma.

Por fim, anélise de resultados onde o uso e aplicabilidade da rede social € comprovado
sua eficiéncia, elucidando assim a importancia mais uma vez de se fazer presente no Instagram.

Segundo Krafta, et. al (2009) apud Thiollent (1997) a pesquisa acdo possui quatro fases
principais que serdo utilizadas como base para o nosso estudo e estao retratadas a seguir: Fase

exploratoria (1), fase principal-planejamento (2), fase de acdo (3) e fase de avaliacdo (4).
3.1 Fase Exploratodria

Nesta fase investigamos e conhecemos as dificuldades internas e externas da empresa
na utiliza¢do da ferramenta Instagram, esses fatores identificados nas dificuldades internas e

externas foram diagnosticados e analisados.
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Estes fatores foram a base para identificacdo do problema da pesquisa a¢do, uma vez
que o mesmo se deu através da observacdo da rede social Instagram da empresa Carhouse e que
poderia ter seu desempenho superior comparado a concorrentes através sua presenca €
aplicacdes de estratégias de Marketing Digital.

A partir disto, constatamos que a auséncia na rede social era prejudicial quando o dono
afirmou que ndo possuia completo entendimento na plataforma e que dificuldades eram
constantes com a plataforma e suas ferramentas para alavancar seus servi¢os e que muito dos
seus clientes eram usudrios da plataforma e que também ela era um meio de contato para
solicitar servicos e orgcamentos.

Perante a as dificuldades expostas e identificadas, surgimos com a seguinte
problematica: Analisar como a empresa Carhouse Estética Automotiva desempenha o uso do
Instagram como ferramenta para a promocao dos seus servicos.

A viabilidade para aplicacdo e realizacdo das estratégias competitivas de Marketing
Digital proferiu uma indispensdvel pesquisa para comprovar que o uso e a aplicabilidade da
ferramenta, quando utilizada estrategicamente € possivel aumentar vendas e promover produtos
e/ou servigos e comprovar cientificamente a veracidade do seu uso na empresa em questao.

Sendo assim, com o intuito de buscar uma solucdo de maneira pratica e gratuita, realizei
o gerenciamento da rede social Instagram Carhouse por 3 meses afim comprovar ser uma

ferramenta indispensdvel para empreendedores e empresas.
3.2 Fase principal: Planejamento

A partir da identificacdo do problema, junto ao proprietdrio foram tragadas estratégias e
acoes de Marketing Digital com intuito de atrair seguidores, aumentar o engajamento na
plataforma, criar contetido para agregar valor e consequentemente, obter resultados positivos.

O embasamento para estratégias surge a partir da analise swot realizada na empresa,
com as informacgdes tracas interna e externa para criacdo de agdes e estratégias de Marketing
Digital.

A etapa inicial, foi realizar a ferramenta Sw2h para tracar estratégias de curto e longo
prazo, viabilizando o que seria feito e como.

Diante disto, foi preciso identificarmos as forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas
para montarmos um cronograma que atendesse as necessidades prioritdrias que era ter presenca

na plataforma. Nesse cronograma destacam-se:
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. Criacdo de Conteddo com postagens regulares para agregar conhecimento para os
seguidores do perfil, esse item em questdo consiste na criacdo de artes digitais, criacdo de
conteddo com tema especifico. As fotos e legendas foram pensadas como uma maneira de
passar uma comunicagdo acessivel e eficiente a todos.
. Aproximagdo com os seguidores através do Story, foi criado um avatar para responder
ddvidas, dicas ou curiosidades, perguntas e enquetes que pudessem surgir ao longo da presenca
e familiaridades com os seguidores, como forma de aproximag¢do criando conexdo com o0s
mesmos e mostrando os bastidores como peca fundamental para criar esse vinculo.
. Realizacdo de Sorteio para atrair e conquistar seguidores, aumentando a visibilidade da
empresa e encantando seus seguidores e clientes.

Em sintese, para avaliacdo das acdes e estratégias foi realizada através dos Insights da

propria plataforma, verificando o desempenho de cada acao.
3.3 Fase de Acao

Através da identificacdo das fraquezas e ameacas, um ponto importante a ser destacado
através a entrada em qualquer perfil no Instagram, € a biografia. Uma biografia objetiva com o
nicho definido, descricdo do que aquele perfil resolve e seus servicos mais procurados,
aspirando um fécil acesso e facilitando o cliente com informag¢des mais préaticas e rdpidas para
que o incentive a querer permanecer naquele perfil se tornar e um futuro cliente.

O perfil e biografia foram alterados de imediato, o tornando mais prético e objetivo para
que se tornasse mais atrativo e para quem fosse atingido com aquele perfil decidisse ficar,

interagir e se sentir parte daquele perfil.

Tustracdo 01: Evolugdo do Perfil

Iy

€— _carhouse 3 _carhouse ~ =

11 4 7?3 1_113 wer painel profissional
Publicag.. Seguidor.. Seguindo

176 1.203 1.803

P
CarHouse - Samuel Corréa carhouse Publicag.. Seguidor..  Seguindo
Estatica Automotiva &~ CarHouse - Samuel Corréa

Clique no link abaixo para entrar em Contato via Product/Seryvice

Whatsﬂpp: Estética Automotiva &8 Sl

Lavagem Técnica - Lavagem de Estofado e
Higienizagaa « Folimento e Enceramento Teonicaot
E3Seq & Sab 0730 35 17:00 hrs.

Rua Francisco Bermardino, 870 530 Sebastiao, Codd

Ver tradugao
api.whatsapp.com/send?phone=5599982659515
Rua Francisco Bernardino, 870 S&o Sebastido, Codo
65400000

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados coletados (2021)
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Na nova atualizacdo do perfil, foi alterado a biografia propondo que fosse realizada de
maneira mais objetiva. Na foto 1 distinguimos como estava anteriormente. Na foto 2 ja
conseguimos observar que a biografia se torna mais atrativa, divertida e ndo poluida. No
decorrer deste processo de mudangas, foram adicionadas logo nas fotos e videos da empresa,

como maneira de padronizagdo e propriedade de identificacao.

Tlustracdo 02: Evolugdo Legendas

_carhouse A grande maioria de nds n@o abre mao de
ter seu veiculo sempre bem cuidado, mas existem
meios para melhorar ainda mais a aparéncia de
nossos automoveis.

A limpeza detalhada na CarHouse € um servigo de
protecdo que inclui limpeza de vidros, laterias de
portas, carpetes e saidas de ar. %

Detalhamento feito na Carhouse é uma obra de arle a
ser exibida, atingindo um nivel de qualidade
incomparavel.

o Q 5 m O Detalhamento automotivo da CarHouse @ um

processa de limpeza, protecéo e restauracéo de

& Curtido por charles_brown_santos e outras gamesemotos,. P 3
pessoas E um servigo minucioso, onde cada parte de seu

veiculo seréa tralada.
_carhouse Ja que é pra limpar! Vou para CarHouse.

&hSeja Impecavel, Seja Carhousedss

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados coletados (2021)

Prontamente, podemos notar oposi¢do de legendas de tipos de servicos. Na foto 1
observamos o uso de uma linguagem limitada para falar sobre os servi¢os, onde a mesma nao
explora a criacdo e agregacdo de valor ao item que estd sob exposi¢do. Na foto 2 conseguimos
apreciar uma legenda que estimula a leitura, agrega valor ao servi¢o e ao adicionar emojis a
deixam mais divertida e menos cansativa, estimulando valor e detalhes sobre o tipo de servico
impulsionando o seguidor a conhecer mais sobre o servigo que estd sendo exposto a ele, no
decorrer disto, todas as legendas adotaram um padrao, se tornando divertidas e com uma leitura

acessivel afim de atrair o publico e estimular interagao entre seguidor e empresa.
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Tlustragdo 03: Stories da Empresa

e 22 de novembro de 2019 13 de nowembro de 2019 1571 @ 25 de novembra de 2019 @ 25 de novembro de 2019

Como vocs cuida do selautomavel?

Jd lavel meu carro ai. 0
trabalho de vocés é

impecavel. Parabéns! 5

Em que podemos te ajudar DE» BANCD DE COURD ESTA LIMPD

S QUANDO...
Equlpe Carhouse Todo mundo gosta de carro

agradece. | (B) Estés serm brithe.

com Banco de Couro,
Mas vocé sabe como cuidar?

Esperamos ver
voceé por aqui em Estabritoso NAD KHH
breve. 808%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados coletados (2021)

O Instagram possui a ferramenta Stories onde fotos e videos adicionados possuem
duracgdo de 24h, e cada story tem duracdo de 15 segundos, o que se tornou ideal para conectar-
se com seus seguidores, ja que a facilidade de ser objetivo aumenta e formas de interagao rapida
e conste aumentam e contribuem para exibir bastidores da empresa e servi¢os, conversar com
seguidores além de contribuir para o aumento da interacao com potenciais clientes.

Na foto 1 uma das estratégias desenvolvidas consistiu na criacdo de um avatar, que
ganhou o nome de Samuka, o objetivo sucedeu-se a partir da ideia de uma comunicagdo mais
divertida e rapida. Com isso aumentou a interacdo no perfil com o a utilizacdo da mesma foto
respondendo a caixa de perguntas, tirando ddvidas foto 2.

Na foto 3 Testes foram aplicados para que pudesse ser feito uma anélise de entendimento
dos seguidores a respeito de cuidados com os veiculos e conhecimento de estética automotiva.
Ja na foto 4 enquetes eram feitas para que contribuissem para criagdo de conteido a serem
postados no feed.

De maneira positiva foram recebidas cerca de 30 respostas, entre elas observamos que
o alcance do perfil com as novas estratégias e acdes alcangou pessoas de outros estados e
clientes satisfeitos fornecendo feedbacks que auxiliaram como forma de fortalecer e garantir a

qualidade e precisdo dos servicos prestados, foto 2.
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Tlustracdo 04: Sorteio pelo Instragram

0s ingights relacionados a mensagens, como

Os insights relacionados s mensagens, como 05 insights relacionados a mensagens, coma compartiihamentos e respostas, podem ser mals

compartihamentos e respostas, podem ser mais compartilhamentos e respostas, podem ser mals SHEISROS do que o esperado ‘?f‘\’idu aregras de
FuE e sk asperd dedde s tearas de escassos do que o esperado devido a regras de privacidade em algumas regides. Salba mais
privacidade em slgumas regdes, Saiba mais privacidade em algumas regifes. Saiba mais
e - n v @ b4 n
b4 & 7 L » 55 4 1 0
134 3o 74 1 42 5 4 o

80 861 5 474 4 512

sitas-an parf) Alvance Wisllas aa perfi| Aloanoe

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados coletados (2021)

Implementar sorteio como estratégia para atrair novos seguidores e fidelizar clientes,
avultou o engajamento do perfil.

No primeiro sorteio realizado foto 1, a estratégia de acdo era atrair novos seguidores e
promover os servicos prestados na empresa Carhouse, algumas regras foram fixadas para
efetivar a participagdo dos participantes: Curtir a foto oficial, seguir o perfil no instagram,
marcar dois amigos nos comentérios e compartilhar nos stories e marcar o perfil da Carhouse.
Como resultado positivo para o primeiro sorteio, atraimos cerca de 183 novos seguidores,
alcance de 861 novas contas e 12.022 impressoes.

Nas fotos 2 e 3 os sorteios foram realizados para clientes assiduos na empresa, com o
objetivo de fidelizar e continuar encantando com os servigos prestados, beneficios e sorteios

para manté-los felizes e se sentirem parte da empresa.
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3.4 Fase de Avaliacao
3.4.1 Conversao Social

Conversdo social acompanha o processo de aceitacdo de uma marca ou item, quando
seus seguidores-audiéncia o avaliam positivamente.

Durante a execucdo das estratégias e acdes de marketing digital, observamos que os
seguidores e clientes interagiram de maneira espontdnea com a empresa gerando uma
‘conversa-social’, quando compartilhavam os conteidos da Carhouse em seus perfis pessoal
com seus seguidores, como forma de certificar os servicos da empresa e sua aten¢cdo com seus
seguidores e clientes. Quando isto acontece percebemos que simples seguidores os tornaram

defensores e embaixadores da empresa, convertendo seguidores em fas da empresa.

Tlustracdo 05: Acdes da Empresa

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados coletados (2021)
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3.4.2 ESTATISTICAS

Baseado nos dados coletados com o Insight através das estratégias e acdes de marketing
digital, evidenciamos as estatisticas que sdo disponibilizadas na plataforma do préprio
Instagram que estdo disponiveis para contas comerciais. A seguir os dados coletados no periodo
da realizagdo do primeiro sorteio de 6 de novembro 12 de novembro para obtencdo de novos
seguidores e promog¢do dos servigos.

Alcance: E o ndmero de contas que aquela publicacio alcancou, ou seja, ndo conta as
repeti¢cdes daquela publicagdo. Obtivemos um aumento do alcance de 62.09% (887 contas
alcancadas).

Impressdes: Sdo o nimero de vezes em que aquela publicacdo foi repetida, ou seja,
reprisada mais de uma vez. Adquirimos aumento de impressoes 854.54% (12.022 impressoes).

Visitas no perfil: Quantas vezes houve cliques para visualizar o perfil e suas

informacdes. Conseguimos obter 40.6% de visitas no perfil (580 visitas no perfil).

Ilustragdo 06: Visitas P4gina

<— Informacgdes

(@)

CONTEUDO ATIVIDADE PUBLIC

Visitas ao perfil 580

) 10O VS, b de novemDpro -

Descoberta

887

Qu Sex Sab Dom

Alcance 887

+604 /embir

Impressodes 12.022

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados coletados (2021)
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Ademais, depois das acdes executadas e estratégias de marketing digital, segundo o
proprietario da empresa Carhouse avaliou que se expandiu 0 nome da empresa na cidade e a
procurar pelos ser servicos e o vinculo dos clientes com a empresa. Podemos evidenciar que,
com as agOes realizadas melhoraram o desempenho e contribuiram para o entendimento da
funcionalidade de cada ferramenta de interacio no Instagram, sobressaindo sobre o desempenho

com publica¢des nos stories perante outros concorrentes.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 Analise dos Dados

Nessa andlise os dados obtidos através de questiondrios respondidos por funciondrios
da empresa sobre suas percepg¢des da interagdo eficiéncia do Instagram na empresa.

Com base nos dados obtidos percebemos que as amostras de sexo correspondem a 10%
dos funciondrios da empresa sao homens, com a faixa etdria predominante de 50% de Homens

até 24 anos, a seguir o grafico 1:

Griafico 1 — Amostra da Faixa Etdria

FAIXA ETARIA
25

1,5

—

0,5

mAté 24 anos ™ Entre 30 e 40 anos

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados coletados (2021)

Durante a aplicacdo do questiondrio na empresa, a amostra descritiva obtida esta
consoante com que Kaplan e Haenlein (2010), mencionam que quanto ao uso da midia sociais

ndo sé os jovens, mas também os adultos reconhecem e utilizam as redes sociais.
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Grifico 2 - Com qual frequéncia vocé acessa o Instagram?

Com qual frequéncia vocé acessa o Instagram?

0 0,5 1 15 2 2,5

Quando necessaric @ Todos os dias

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados coletados (2021)

Quanto ao tempo de uso do Instagram, temos andlises de resultados conforme mostrado
no grafico, os entrevistados estdo familiarizados com as ferramentas da plataforma, sendo assim
essas informagdes podem auxiliar no gerenciamento da rede social. Além da familiaridade, os
participantes também visitam o Instagram todos os dias recebendo informacgdo e
compartilhando informacdes sobre o seu tipo de segmento.

Nesse diapasdo, € importante destacar que os resultados da pesquisa realizada pelo
Ibope/YouPix, em julho de 2013), apontam que, a época, 92% dos brasileiros acessavam a
internet e faziam uso de algum tipo de rede social (RANGEL; MIRANDA, 2016).

Na tentativa de explicar as motivacdes pelas quais tem havido esse aumento de acessos
ainternet e as redes sociais, Pavao Junior e Sbarai (2011) afirmam que é por meio desse acesso
que sdo formadas redes de contatos maiores e hd maior facilidade para a administracdo dessa
network. Corroborando a isso, Recuero (2009) diz que a Internet possibilita a conexio
permanente entre os diversos grupos sociais.

Assim, € relevante pensar que a disponibilidade dessas informacdes dispostas nas redes
sociais torna possivel a busca, a organizacgao e o direcionamento de audiéncias invisiveis, dando

suporte para os tomadores de decisdo nas organizagoes.
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Grafico 3 - Escala de Interagcdo como vocé atribui a presenga da sua
empresa no Instagram?

EM UMA ESCALA DE INTERAGCAO, COMO VOCE ATRIBUI A
PRESENCA DA SUA EMPRESA NO INSTAGRAM?

ENenhuma B PoucaInteracdo M Média Interagio

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados coletados (2021)

Na andlise de interacdo da empresa, os funciondrios reconhecem a importancia desse
processo para converter seguidores em futuros clientes e a importancia de se conectar com eles,
gerando engajamento e estabelecendo vinculos.

Tal informacdo é reforcada por Marques (1999). Para o autor, as redes sociais
possibilitam que os consumidores estabelecam suas preferéncias, seus projetos de vida e visdes
de mundo. Além disso, as redes sociais configuram-se como espagos de poder, onde o uso de
determinados recursos pode representar status e prestigio. Assim, por meio dos processos de
interacdo entre empresas e consumidores, via rede social, pode-se captar informacdes tanto dos
consumidores quanto das empresas (RECUERO, 2009).

No contexto gerencial, cabe ao gestor de marketing captar e gerenciar as informacdes
dos individuos envolvidos na rede analisada, de modo a tentar compreender caracteristicas de
sua personalidade ali expressas. Esses processos de interagao e da constituicao de lagos sociais

sdo relevantes para o delineamento de ofertas baseadas nas preferéncias dos consumidores,

além de possibilitar que as empresas entreguem experiéncias de consumo memoraveis.
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Grafico 4 - Vocé ja comprou algo somente porque viu no Instagram?

Vocé ja comprou algo somente porgue viu no Instagram?
35

2,5

1,5

=SIM = NAO

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados coletados (2021)

E perceptivel nessa andlise o quanto o Instagram consegue ser um meio para comprar e
vender produtos e servigos. Isso estabelece que os usudrios podem ser influenciados pela
divulgacdo que ¢é feita na plataforma e recebem as publicacdes do seu interesse quando ha
interagdo entre eles e a empresa.

O exposto acima se justifica porque “o ptiblico consumidor imagina que os produtos
que se encontram dispostos nos perfis das empresas no Instagram sdo mais inovadores e
exclusivos, servindo muitas vezes como status” (DEMEZIO et al., 2016, p. 7). Além disso, o
Instagram tornou-se um ponto de venda indireto, onde sdo disponibilizados links para
compra/contato, de modo que o produto/servigo esteja ao alcance do consumidor, facilitando,
deste modo, sua vida diaria. (MARTINS, 1999; DEMEZIO et al., 2016).

E importante destacar, também, que as publicidades veiculadas no Instagram tém néo
apenas o objetivo de divulgar e disseminar o produto/servi¢o, mas também, e sobretudo,
aumentar o nimero de followers (seguidores), fortalecer a interacao cliente-empresa e fidelizar

clientes.
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Grafico 5- Importancia de se investir em vendas e divulgagdo de
produtos/servicos através do Instagram
As empresas estdo cada vez mais investindo em vendas e
divulgacdo de produtos e servicos através do Instagram, qual
grau de importancia vocé considera essa iniciativa?
2,5

1,5

0,5

m Extrema Importancia = Muito Importante

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados coletados (2021)

Destaca-se nessa andlise a importancia da plataforma para promog¢do dos servicos e o
baixo custo de investimento. A importincia para quem vende no Instagram quando o
planejamento € eficaz e as estratégias permite que seguidores sejam convertidos em potenciais
clientes, ou seja, representa o interesse dos consumidores através da rede social.

Nessa linha de pensamento, Demezio et al. (2016) destacam que as mudangas ocorridas
no processo comunicacional provocaram mudancas no fazer publicitario das organizacoes.
Assim, é imperativo que as empresas se adequem aos contextos ambientais, no sentido de tentar
fazer parte deste cendrio digital/on-line e, deste modo ndo perder seu ptiblico consumidor.

Além disso, a propaganda, dentro da literatura do marketing, é vista como uma decisao
de investimento e, para Martins (1999, p. 47), “um investimento que, bem feito, ¢ garantia de

bom retorno em vendas”.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Com a evolugdo da forma como nos comunicamos, com o advento da Internet e o
surgimento das redes sociais e com suas transformacdes recorrentes, que rompem as barreiras
e aproximam pessoas, tendo vista a possibilidade de aproximagao entre cliente e empresa. Simil
a essas transformacdes o Marketing precisou evoluir e compreender que com o advento de
novas ferramentas de comunicagio, ele deixou de ser somente sobre venda. Marketing passou
a ser sobre se encantar, se conectar com clientes, oferecer novas experiéncias e vinculos entre
empresa e consumidor.

Isto posto, ressalta a consolidac@o da pesquisa, que com acdes estratégicas de Marketing
Digital o Instagram se tornou um meio de promover e vender produtos e servigos, no meio
mercadoldgico. Tendo em vista que, as pessoas passam bastante tempo conectadas e as
informacdes na plataforma chegam de maneira instantanea para os seguidores que podem se
tornar futuros consumidores da marca ou néo.

Estar somente conectado com um perfil na rede social, ndo garante vendas e
engajamento. Cada acdo de vendas no Instagram deve ser pensada e analisada estrategicamente,
pois € necessdrio analisar cada ponto da empresa minuciosamente, € ap0s isto, tragar estratégias
e acdo que incorporem as deficiéncias identificadas.

O relacionamento entre cliente e empresa é fundamental no Instagram pois ird
proporcionar com que seus seguidores se tornem embaixadores da marca a defendendo em
quaisquer situagdes. Foi comprovado que com esse vinculo € possivel aumentar as vendas e a
promover a empresa € Seus servicos, visto que, com seguidores que se tornam fas da marca se
sentem a vontade para divulgi-la em meio a sua rede de contatos.

Compéndio os resultados desta pesquisa foram satisfatérios, pois além de comprovar
cientificamente a eficiéncia da rede social como ferramenta de vendas e elucidar a importancia

da mesma para a empresa que contribuiu significativamente para promover e alavancar vendas.
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7. APENDICE — QUESTIONARIO

Sexo:

Masculino ()

Feminino ()

Qual sua faixa etaria?

() até 24 anos

()Entre 25 ¢ 29

() Entre 30 e 40 anos

() Superior a 50 anos

Com qual frequéncia vocé acessa a internet
() Todo dia

() Quase sempre

( )As vezes

() Quase nunca

Com qual frequéncia vocé acessa o Instagram?
() Todo dia

() Quase sempre

( )As vezes

() Quase nunca

Seu acesso ao Instagram é mais frequente quando ?
() Estou em casa

() No trabalho

() Universidade

() Qualquer lugar

As empresas estiao cada vez mais investindo em vendas e divulgacao de produtos e
servicos através do Instagram, qual grau de importancia vocé considera essa iniciativa?

() Sem importancia
() Pouco Importante
() Muito Importante

() Extrema Importancia
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Vocé ja comprou algo somente porque viu no Instagram?
() Sim

() Nao

Vocé utiliza o Instagram da sua empresa para vender?

() Sim

() Nao

Em uma escala de interacio, como vocé atribui a presenca da sua empresa no
Instagram?

() Nenhuma

() Pouca Interacao

() Média Interacao

() Excelente Interacdo

De qual forma o Instagram mudou sua percepc¢ao em relacao a vendas e divulgacao?

Qual seu maior desafio ou dificuldade em vender no Instagram?

Vocé sente que nao esta presente constantemente no Instagram influencia suas vendas?

No contexto promocional de divulgacio o Instagram contribuiu para o aumento/procura
das vendas da Carhouse?

() Nenhuma
() Pouca Interacao
() Média Interacao

() Excelente Interacdo



