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RESUMO
Essa pesquisa aborda o posicionamento de um estidio de estética administrado por Rafaella
Ramos, avaliando fatores que contribuem para sua reputagdo e sucesso no mercado. A
pesquisa mostra a importancia do ambiente fisico, onde existe uma vista para um dos pontos
mais turisticos da cidade, ambiente iluminado, harmoénico, fazendo com que cada cliente que
passe por 1a tenha uma experiéncia confortavel. Além do mais, o agendamento com horario
marcado garante praticidade e modernidade, facilitando na organizagdo de tarefas pessoais.
As redes sociais funcionam de modo expositor, principalmente a ferramenta Instagram e
fortalecem o vinculo com os consumidores, embora o0 engajamento nao seja frequente. A alta
qualificacdo profissional, conexdo pessoal e acolhimento, colaboram para a permanéncia das
clientes, que constantemente chegam por indicacdes. A pesquisa dd énfase nas estratégias de
marketing, gestdo de relacionamento e o local de trabalho para o fortalecimento da marca. A
titulo de recomendagdes, ¢ sugerido ampliar estudos em regides distintas, e aprofundar nas

estratégias de marketing digital para ampliar o crescimento do negocio.

Palavras-chave:  Empreendedorismo  feminino, sobrancelhas, marketing digital,

fortalecimento da marca.



ABSTRACT
This research addresses the positioning of a beauty studio managed by Rafaella Ramos,
evaluating factors that contribute to its reputation and success in the market. The study
highlights the importance of the physical environment, which features a view of one of the
city’s most iconic tourist spots, as well as a well-lit and harmonious space, ensuring that every
client who visits experiences comfort. Furthermore, scheduling appointments at set times
provides convenience and modernity, facilitating the organization of personal tasks. Social
media functions as an exhibition tool, especially Instagram, and strengthens the connection
with consumers, although engagement is not frequent. High professional qualification,
personal connection, and client care contribute to customer retention, with clients often
coming through referrals. The research emphasizes marketing strategies, relationship
management, and the workplace environment as key elements for brand strengthening. As
recommendations, it is suggested to expand studies to different regions and further explore

digital marketing strategies to enhance business growth.

Keywords: Female entrepreneurship, eyebrows, digital marketing, brand strengthening.
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1. INTRODUCAO

E consideravel o crescimento expressivo do mercado de estética nos Gltimos anos,
movido pelo aumento da busca por cuidados estéticos e pelo crescimento do
empreendedorismo feminino. Segundo a BMC News (2023), os investidores estdo de olho no
crescimento do setor de estética no Brasil. Com o fortalecimento do mercado interno e a
crescente expansao global dos tratamentos e produtos brasileiros, o setor continua em
constante crescimento. Dentre os diversos procedimentos a serem executados, um dos que
tém evoluido ¢ o design de sobrancelhas que se destaca e se alinha a arte, fazendo com que
cada vez mais as mulheres busquem cursos para trabalhar na area e conquistar sua
independéncia financeira Sebrae (2023).

Diante disso, Rafaella Ramos mostra como o amor pela estética pode virar um negdcio
de sucesso. Iniciando no saldo de sua mae no bairro Vila Isa, em Governador Valadares, onde,
em 2020, atendia sua clientela fiel e desenvolvendo suas habilidades e técnicas de design de
sobrancelhas, micropigmentacdo e ministrando cursos especializados, decidiu alcangar novos
horizontes € mudou-se para o centro da sua cidade, onde teve uma transicdo em seu negocio
e no publico fazendo com que a clientela se tornasse mais diversificada. De acordo com
Sebrae (2022), a influéncia em relagdo a localizacdo do negdcio € direta, tanto na visibilidade,
acessibilidade e consideravelmente na lucratividade, requerendo adaptagdes em suas
estratégias de atendimento, no marketing e no proprio crescimento profissional.

Segundo o Conselho Regional de Administragdo do Rio Grande do Sul (CRA-RS,
2023), as mulheres desempenham um papel de suma importancia tanto nos negocios quanto
na economia global. O empreendedorismo feminino tem se destacado de forma consistente e
com boas estratégias como buscar por conhecimento e se capacitar, equilibrio sob a vida
pessoal e a profissional, além das defini¢des de metas tragadas. Ademais, o compartilhamento
de experiéncias e participacdo em comunidades empreendedoras faz com que tenha
fortalecimento da presenca feminina no mercado, fazendo com que tenha crescimento e
superagao de desafios.

O empreendedorismo familiar também ocupa um papel muito importante no cenario
econdmico. As empresas familiares sdo exemplos de que a esséncia empreendedora pode ser
passada por geragdes, sem perder a identidade e a tradicdo. Entretanto, existem desafios
unicos, como questdes internas complexas, além da gestdo do relacionamento entre os

familiares, atribuicdo de fungdes e até o processo do sucesso. Exige-se um planejamento



estratégico cuidadoso para manter o sucesso do negécio a longo prazo (Campos; Saraiva,
2019).

Dentro da realidade mostrada, o presente estudo tem como objetivo a trajetdria e as
estratégias de marketing que contribuiram para consolidar o empreendimento no setor da
estética. Diante disso, foi realizado um estudo de caso no Studio Rafaclla Ramos. Por meio de
entrevistas com a empreendedora, familiar e clientes, bem como via observagdo, os dados
foram coletados e analisados ao longo dos meses XXX..

A estrutura deste estudo esta organizada da seguinte forma: apos a introducdo, o
referencial tedrico, permite explorar conceitos de empreendedorismo feminino, que demonstra
(como comegou, suas dificuldades e evolugdes), empreendedorismo familiar que mostra como
a familia pode influenciar de forma benéfica ao empreendedorismo. Em seguida, ¢ abordado
sobre as sobrancelhas que mostram que ¢ uma parte do corpo que esta em constante mudanga
em relacdo a procedimentos em variadas épocas e o mercado de estética e seu crescimento
constante ao longo dos anos, estratégias de marketing redes sociais utilizadas e o que a
evolugdo tecnologica faz no mercado digital. A secdo seguinte aborda metodologia utilizada
para o estudo, sendo a mais adequada a abordagem qualitativa, via um estudo de caso, no
qual serd detalhada a trajetéria de Rafaella Ramos, desde seus primeiros passos no saldo de
sua mae até a criagdo de seu proprio espago profissional. A secdo de resultados se concentra
na analise dos dados obtidos nas entrevistas e observagdo participante, o que permitiu criar X
categorias. Por fim, as consideragdes finais, aborda a importancia da experiéncia construtiva e
a conexdo com os clientes, a diferenca que faz o posicionamento da marca, mostrando
também a possibilidade de melhoria no engajamento das redes sociais. Dentro desses aspectos

¢ reconhecido fatores limitantes no estudo e ¢ sugerido investigacdes futuras.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 EMPREENDEDORISMO FEMININO

Em 2014, no dia 19 de novembro foi criado pela ONU (Organizacdo das Nagdes
Unidas) o dia do empreendedorismo feminino, com o objetivo de celebrar e continuar
incentivando o protagonismo feminino. Bem antes dessa data, estudos realizados a partir da
década de 1970 a respeito do empreendedorismo feminino mostram desafios e superacdes das
mulheres no Brasil e no mundo, anteriormente a essa data apenas homens participavam de
pesquisas de abordagem sobre o tema em questao Amorim e Batista (2010).

Uma das pioneiras a trazer o tema do empreendedorismo voltado para mulheres foi
Schwartz (1976), que em seu artigo colocou em pauta assuntos como motivacao,
caracteristicas de personalidade e dificuldades enfrentadas pelas mulheres, e concluiu se que o
objetivo de ambos 0s sexos eram bem parecidos, porém as mulheres tiveram mais barreiras a
serem quebradas. No inicio da década de 1980, Hisrich e O’Brien (1981) também fizeram um
estudo com 21 mulheres empresarias e chegaram ao mesmo pensamento que Schwartz (1976)
e outros estudiosos onde viram que o maior impasse das empreendedoras femininas seria a
obtencdo de crédito, mas apds ver todas as opinides e estudos conseguimos chegar ao
consenso de que isso acontecia pelo fato que a maioria buscava menos capital externo do que
os homens. Hisrich e O’Brien (1981) foram além e conseguiram ver que o tipo de negocio
também influenciava muito, j4 que a escolaridade e experiéncia das respondentes nao
chegavam a ser tdo debatidas.

Em meados da década de 1980, o presidente dos Estados Unidos, Jimmy Carter criou
projetos para abracar as mulheres empresarias, pois ele enxergou o desenvolvimento e
crescimento na economia norte-americana. Wilkens (1989) também defendeu o assunto e
disse que as mulheres tinham que aceitar suas “forgas tipicamente femininas e reconhecer o
seu potencial”.

Leahy e Eggers (1998) detectaram através de uma analise de regressao multipla que
as mulheres eram mais focadas nas tarefas e Zapalska (1997) fez um estudo com 150
mulheres no qual os resultados adquiridos foram as caracteristicas que possuiam as
entrevistadas sendo eles: “agressividade, positividade, determinacdao, habilidades de
comunica¢do, habilidades de lideranga, autonomia, ambigdo, responsabilidade, inovagao.
Também identificaram que os empreendimentos masculinos resultaram em ter mais

lucratividade que os femininos, pois as mulheres tem mais deveres além do empreendimento,
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como cuidar da familia e filhos, nesse caso os empreendimentos femininos eram voltados a
serem menores”, os autores Dolinsky, Caputo e Pasumarty (1994) chegaram a conclusdo que
as mulheres negras estavam muito mais distantes do empreendedorismo do que as mulheres
brancas, pois elas sofrem duas vezes tanto pela discriminacdo de genero quanto pelo
preconceito eticno racial, o que foi constatado em 2009 quando as mulheres negras ganharam
60% a menos que os homens brancos, o que ndo mudou muito nos dias atuais.

De acordo com Tambunan (2007), na Indonésia, ¢ Machado (2001), somente no ano
de 1988 a Constitui¢do Federal no Brasil comegou a comprometer-se com a igualdade juridica
que também pertencem as mulheres, fazendo com que as mesmas fossem consideradas
capacitadas no mesmo nivel que os homens Amorim ¢ Batista (2010). No entanto, duas
décadas depois, no periodo de 2002 a 2007, Natividade (2009) declarou que foram deficientes
as politicas publicas nacionais para as empreendedoras necessitadas. Nesse sentido, a autora
defende a implantag@o de politicas publicas brasileiras que contribuissem com a introdugdo da
mulher no empreendedorismo, até mesmo pelas situagdes de precariedade, exclusdo social,
politica e economia nacional Natividade (2009).

As empreendedoras brasileiras estiveram em terceiro lugar no mundo do
empreendedorismo com 6,7 milhdes de empreendedoras no ano de 2009, ficando atras apenas
das chinesas e norte americanas, destacam se as motivagdes das mulheres em prol de
empreender sendo eles, o reconhecimento, poder fazer seu horario de trabalho em prol da
familia e a liberdade financeira Natividade (2009).

Em um estudo realizado em 2013, os resultados obtidos mostraram que as mulheres
superaram os homens em relagdo ao empreendedorismo, em uma crescente significativa de
52,2% mulheres a 47,8% homens. Entretanto, pesquisas ja apontavam essa aproximag¢ao das
mulheres estarem elevando o mercado de trabalho desde o inicio dos anos 2000 de acordo
com Global Entrepreneurship Monitor (GEM, 2013)

A organizacdo Rede Mulher Empreendedora (RME, 2019, p. 9) disse: “Mulheres
empreendem principalmente para trabalhar com o que gostam, para alcangar sucesso e obter
lucro, para ter qualidade de vida e para conciliar as atividades da casa e demandas da familia
com o trabalho”.

Segundo Dornelas (2001, p. 27), o empreendedor pode ser definido como "aquele que
assume riscos € comeca algo novo".

A é4rea empresarial vem passando por constante evolucdo, e as mulheres
empreendedoras tém desempenhado cada vez mais um papel de destaque nesse processo. Os

empreendimentos geridos por mulheres, além de impactar favoravelmente a economia,
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também geram empregos e incentivam mudangas estruturais que beneficiam a populagdo.
Apesar dos desafios, o empreendedorismo feminino esta repleto de oportunidades. A conexao
com a tecnologia nunca foi tdo vasta, contando com programas de desenvolvimento para
mulheres empreendedoras, além de oferecer apoio aquelas que t€ém se destacado e crescido

em seus negocios Sebrae (2025).

2.2 EMPREENDEDORISMO FAMILIAR

A trajetdria da familia se torna fundamental para a constru¢do do empreendedorismo
familiar, fazendo com que os negdcios permanecam na familia ou que os filhos possam
empreender em empresas diferentes, mas no mesmo setor de atividade Dolabella (1999). O
modo como os pais e as demais pessoas agem proximo dos filhos desde crianca levam ao seu
desenvolvimento Filion (1999), “porém nao bastam apenas palavras, mas ¢ preciso ter uma
postura que demonstre aos filhos, desde pequenos, como enfrentar a vida, o trabalho e as
relagdes pessoais” Oliveira (1995) e € provavel que os empreendedores tenham recebidos
palavras de incentivos quando criancas, com a mensagem de que teriam que lutar por todos os
objetivos que quiserem conquistar Oliveira (1995).

Andlises realizadas a respeito da escolarizacdo das familias de empresarios mostram
que existe interferéncia dos pais na formacao dos filhos de varias formas, sendo elas: diretas,
indiretas, consciéncia adulta precoce, diretrizes psicoldgicas e outros Dolabella (1999); Filion,
(1999); Oliveira (1995). Ainda assim, de acordo com a Revista de Ciéncias da Administragao
(2009), as sucessdes familiares e o inicio precoce no mundo dos negodcios influenciam na
formagdo dos jovens, alguns comegam em atividades operacionais para obter o devido
conhecimento e vao subindo de cargo ao longo do periodo, até chegar a diretoria em si.

Os pais colocam a escola como um dos agentes fundamentais para direcionar e
incentivar a criacdo de novos negocios e o crescimento do empreendimento atual,
incrementando nas relagdes sociais e no capital social. A execucdo aprimora relagdes, cria
novas oportunidades, exclui barreiras culturais, comerciais e territoriais, além de construir
riquezas e o mais importante é aproximar as pessoas do mercado Dornelas (2008). E relevante
ressaltar que esse desenvolvimento ¢ em muitas vezes realizado do ensino fundamental até o
superior da rede privada, por desejo familiar Nogueira e Almeida (2002).

Diante dessas estratégias educacionais, nao basta apenas que a familia escolha o

sucessor, mas também que o herdeiro deseje a “heranga” Bourdieu (2003).
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2.3 SOBRANCELHAS E O MERCADO DE ESTETICA

De acordo com Fonseca, Kowalski e Watanabe (2019), as sobrancelhas sado
consideradas uma forma de blindagem aos olhos protegendo do suor que escorre pela testa e
sdo constituidas por em média 600 pelos. No entanto, desde o século XX as sobrancelhas
passaram a ter uma relevancia na qual as mulheres comegaram a fazé-las, pintando e deixando
com um aspecto mais vaidoso. Além disso, de acordo com Moutinho (2000), o estilo das
sobrancelhas ¢ sempre modificado, o osso frontal ¢ o que designa o formato das sobrancelhas,
fazendo com que sejam assimétricas, curtas, cheias, caidas ou arqueadas.

Hallawell (2009) , ressalta que com a analise comportamental o designer de
sobrancelhas sabe exatamente a imagem que o cliente quer passar para as pessoas como
seriedade, confianga, sofisticacdo de forma harmonica e natural fazendo com que o cliente
sinta se representado da melhor forma.

De acordo com o Instituto Brasileiro de Pesquisa (IBRAPE, 2019), o design de
sobrancelhas vai além da simples estética, com o papel de transformar olhares e o rosto dos
clientes, buscando trazer harmonia e atendendo os desejos de manter as caracteristicas
individuais e para que isso aconteca de forma desejada € necessario que o especialista busque
pelo aprendizado do visagismo, pois com isso saberd que a aparéncia pode expressar
diferentes emocodes, fazendo com que o profissional consiga entregar um servico de
qualidade.

E notério o crescimento do mercado de estética no Brasil, cada vez mais as pessoas
tém buscado servigos que realcem a beleza natural, Sebrae (2021). De acordo com Sebrae
(2021), o faturamento do mercado de estética em 2019 foi de US$26 milhdes, o dado mostra a
expectativa de crescimento do setor, aumentando a visibilidade nas redes sociais,
considerando esse ponto de vista nos préximos anos apresenta um cenario promissor para o

design de sobrancelhas.

2.4 ESTRATEGIAS DE MARKETING

Conforme a visdo de Saizdlvarez, Conduras Martinez ¢ Cuervo-Arango (2017), o
marketing digital ¢ um instrumento capaz de fortalecer o empreendedorismo, além de que o
empreendedorismo digital nasce com a alternativa de permitir-se que as pessoas comecem a
empreender com o custo reduzido até mesmo de sua casa. O marketing nas midias sociais

como Facebook, Youtube e sites sdo meios indispensaveis para a venda de produtos Torres
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(2009). A internet ¢ considerada uma criacao consolidada e o tratamento do marketing digital
deve ser feito de maneira essencial dentro das organizagdes nos pontos de estratégia e
negodcios da empresa Keoy; Hafeez; Siddiqi (2006).

Com os avangos tecnologicos ¢ evidente que as empresas utilizem a internet como
meio de expor seus produtos, marcas e servigos visando se manterem atualizadas no mercado
digital Maia (2016). E necessario ter estratégias a respeito deste mercado, como o publico
alvo, quem sao os concorrentes, como se dedicar e onde fazer isso. O Google, por exemplo, ¢
um método empregado por organizagdes com objetivo de atingir consumidores potenciais,
sendo encarregado por 70% da participacdo no mercado de consultas globais Sharma(2018).
A Partir disso ¢ valido ressaltar que os aspectos de valorizagdo dos compradores estio ligados
ao prego, tipo de servico, qualidade e um dos mais cobrados que ¢ o bom atendimento Las
Casas (2002).

As midias sociais revolucionaram o cenario de vendas e compras, alterando a forma de
consumo dos clientes, fazendo com que os empreendedores busquem maior compreensao em
relacdo a caréncia do consumidor, pois cada dia mais cresce o consumo no mercado digital
Josué; Neto; Teles; Paixao, Oliveira (2021).

O marketing digital tem a capacidade de fazer com que os negdcios onlines sejam
mais eficazes, um dos pontos cruciais ¢ ter o dominio do publico-alvo, saber o que gostam, os
desejos, além das suas necessidades, fazendo com que propague e atraia novos clientes,
satisfazendo e despertando vontades de novas compras Silva (2017). Seybold (2002) faz uma
analise em que a fidelidade do cliente e lucro que o cliente gera enquanto permanece ativo sao
as principais métricas de sucesso de uma empresa que ¢ direcionada para o comprador. No
geral, a procura dos clientes ndo esta apenas em “fechar um bom negdcio”, mas eles tém
preferido em sentido amplo, uma organizagdo que também se preocupe com eles, sejam
empresas ou pessoas fisicas.

De acordo com McAdama Crowleyb e Harrison (2018), por mais que existam
diversas limitagdes, uma das areas que as mulheres t€ém conseguido mais se engajar € o
empreendedorismo digital. A atuagdo do empreendedorismo feminino no espago digital tem
realizado mudangas economicamente positivas, os autores também ressaltam que as mulheres
no digital tem gerado desenvolvimentos eficazes nas relagdes familiares ao se dedicarem ao
empreendedorismo.

Segundo o pensamento de Josué; Neto; Teles; Paixdo; Oliveira (2021). As redes
sociais deixaram de ser utilizadas apenas para entretenimento e se tornaram uma plataforma

eficaz de conversagdo entre empresas, clientes e consumidores. Esse método de comunicagao
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vem chamando bastante aten¢do héd algum tempo, que inclui uma variedade abrangente de
tecnologia, que sao utilizadas em todo o mundo Drude (2021). Pecanha(2017) também aborda
que na atualidade existem diversas redes sociais, cabendo ao empreendedor identificar qual ¢
fundamental para o seu negocio, pois todas as redes tém caracteristicas diferentes, o que torna
imprescindivel o conhecimento especifico de cada, visando a melhor maneira de trabalhar no
meio digital. Dentro de cada uma existem varias maneiras de divulgagdo de contetidos, sendo
elas através de videos, audio, textos, imagens, isso vai depender o qudo criativo € o
empreendedor Drude (2021). Os empreendedores também tem apostado muito em digitais
influencers que podem influenciar de maneiras como: A propaganda boca de algum produto,
dando conselhos de como usar e servindo de referéncias Huhn (2017).

Em destaque vemos que os procedimentos estéticos t€ém tido muito mais influéncia
apds as midias sociais que tem contribuido amplamente, pois ¢ notorio que o marketing
digital facilita o contato entre as empresas e os clientes de maneira rapida, eficaz e de dentro

da sua casa Hopkins; Moreno; Secrest (2020).
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3. METODOLOGIA

Para o desenvolvimento desta pesquisa, foi adotada uma abordagem qualitativa que de
acordo com Minayo (2001, p. 80) “a pesquisa qualitativa trabalha com o universo de
significados, motivos, aspiragdes, crengas, valores e atitudes, o que corresponde a um espaco
mais profundo das relagdes, dos processos e nos fendomenos que ndo podem ser reduzidos a
operacionalizacdo variaveis”, a coleta de dados foi realizada por meio de observagao
participante, entrevista individual e analise das midias sociais.

Minayo (2001) considera a metodologia a base de toda ac¢do a ser desenvolvida ao
longo da pesquisa realizada, desde as escolhas como o espaco de pesquisa, grupos, empresas,
criacdo de estratégias como também escolher o elemento especifico para as analises de dados.

A pesquisa € um processo rigoroso € racional, e tem como objetivo primordial
fornecer respostas para os problemas que estdo sendo propostos, ela tem seu destaque quando
nao ha uma solucdo ou dados suficientes para resolver o problema (GIL, 2018).

No entanto, como toda abordagem apresenta vantagens e desvantagens, a pesquisa
qualitativa possui limitagdes. Um de seus principais desafios ¢ a dificuldade de aplicagao em
estudos de grande escala, pois, devido a subjetividade e ao carater interpretativo dos dados
coletados, torna-se mais complexa a padronizacdo e a replicabilidade dos resultados. Além
disso, o tempo necessario para a coleta e andlise das informagdes pode ser um fator limitante,
especialmente quando ha um grande volume de participantes. Essas questdes podem
comprometer a abrangéncia do estudo e a possibilidade de generalizagdo dos resultados,
tornando a pesquisa qualitativa mais adequada para investiga¢des aprofundadas em contextos
especificos (Adordo; Horkheimer, 1981).

O trabalho apresenta um estudo de caso descritivo, abordando a trajetéria ¢ a
funcionalidade do Estadio Rafaella Ramos, focando principalmente na base familiar e na
experiéncia das clientes, além das conquistas alcangadas tdo jovem. Ademais, sdo exploradas
as estratégias de marketing nas redes sociais, evidenciando como essas podem fazer a
diferenca, especialmente em um contexto onde estamos na era digital. Quando se define o tipo
de coleta de dados, um dos fatos importantes a se fazer é categoriza¢do antecipadamente, isso
facilitard a interpretacdo. A pesquisa € classificada como um estudo de caso, considerando os
métodos da coleta de dados, e suas principais caracteristicas (Fonseca, 2023).

A observagao participante foi aplicada como uma técnica com intuito de agregar mais
para a coleta de dados e acompanhar de maneira direta as interagdes, conduta e habitos diarios

do Estudio Rafaella Ramos. Esse método favorece vivenciar o contexto real de funcionamento
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do estidio, registrando aspectos como conduta profissional, cuidado no atendimento e o
processo do atendimento.

Ao escolher o tema da pesquisa € os objetivos em questdo, a entrevista individual
semiestruturada foi selecionada como procedimento de coleta de dados por possibilitar
contato direto com o entrevistado, facilitando entender o que ele pensa em relagdo ao tema da
pesquisa, além de possibilitar analises sobre o assunto. Gaskell (2008), entende que na
entrevista individual é considerada a intensidade, sendo entrevistados um a um, em um
contato direto. A entrevista semiestruturada ¢ direcionada por um roteiro anteriormente
preparado e pode ser completado ao decorrer da entrevista devido a outros fatores Manzini

(2003). Existe a op¢ao livre de substituicao de perguntas, nao sendo dependente a um padrao.

O pesquisador em questdo tem a necessidade de averiguar as informacdes com
objetivo de saber se sdo reais, utilizando os instrumentos do método de pesquisa selecionado,
o que vai diferenciar serd o que de fato é o que ¢ pretendido analisar ou verificar (Fonseca,
2002)

Quanto aos procedimentos de coleta de dados, foram realizadas 11 entrevistas,uma
sendo com a proprietaria e outra com um membro familiar (mae). As demais entrevistas
foram realizadas com clientes fidelizadas de 2 a 10 anos como clientes. O periodo de
entrevistas foi 30 de maio de 2025 até 07 de agosto de 2025. A observacao participante foi
realizada de maneira diaria dentro do periodo de realizagao da pesquisa, e os dados resultantes
foram obtidos a partir da criagdo de categorias que foi feita. A construgdo inicial do processo
interpretativo ocorre em trés fases: preparagdo e reunido dos dados, verificagdo na qualidade
das informacdes e elaboracao das categorias de andlise Brisola e Marcondes (2011). Os dados
foram analisados por meio da analise de contetido. De acordo com Bardin (2011), trata-se de
um conjunto de técnicas de andlise das comunicagdes realizada através de procedimentos
sistematicos e objetivos de descricdo do conteudo das mensagens seguindo as fases de
pré-analise, exploracdo do material e por fim, tratamento dos dados, inferéncia e

interpretagao.

3.1 ESTUDO DE CASO
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Originalizado na escola de direito em Harvard, o método de pesquisa, estudo de caso,
vem sendo utilizado desde o século passado no Brasil, através de discussdes sao
proporcionadas vivéncias da realidade e solugdes de questdes reais, além de ter se tornado um
dos métodos favoritos dos pesquisadores Godoy (1995).

O estudo de caso tem o proposito de analisar profundamente “uma causa” sendo, um
sistema educativo, uma pessoa, uma instituicdo, que busca compreender detalhadamente o
“porqué” e “como”, destacando sua propria identidade e caracteristicas. E uma pesquisa
considerada Unica em muitos aspectos, pois procura uma situacdo especifica tentando
identificar o que ¢ mais essencial e caracteristico. O método de selecionar apenas um
elemento, d4 uma grande chance de obter mais informagdes do que selecionando varios
Fonseca (2002).

Fonseca (2002) afirmou que quem estd pesquisando ndo deseja interferir sobre o
elemento, mas mostrar como o objeto ¢ visto, e estudo de caso age dessa maneira, marcada
pela tendéncia acentuada para descricao.

O estudo de caso pode ser realizado por meio de observacao participante, entrevista,
analise das midias sociais e outros, abaixo conseguimos analisar como alguns deles
funcionam e sdo inseridos.

O método observador €é considerado o basico da coleta de dados, observar,
compreender e analisar sdo os fundamentos minimos para saber que esta tendo eficiéncia na
pesquisa Matos e Lerche (2001).

A entrevista ¢ vista como um método de interagdo social em que o entrevistador busca
coletar dados e o entrevistado ¢ o conceito da fonte de informagdes, os tipos de entrevistas
existentes sdo padronizadas ou estruturadas que precisa seguir um roteiro, para todos os
entrevistados, despadronizadas ou ndo estruturadas que nao ha necessidade de seguir um
script a risca, sendo uma conversacdo informal Gil (2010). A entrevista individual ¢ a
composicao de duas pessoas sendo o entrevistador e o entrevistado, o objetivo desse método
de pesquisa ¢ aprofundar no conhecimento € o0 modo que o entrevistado enxerga o objeto em
questao estudado, a escolha da entrevista individual também associa a praticidade e menor
tempo, sendo uma boa maneira de ndo tornar o assunto magante, além de ser mais cdmodo
para pessoas que trabalham, ou com mobilidade reduzida. Ela ¢ benéfica quando se trata de
saber detalhadamente o pessoal do entrevistado, tendo convicgdo que havera menos distragdes
do que se estivesse em grupo Morgan (1997).

O roteiro semiestruturado ¢ de extrema importancia no estudo de caso, pois ultrapassa

barreiras e desvenda o inacessivel com as perguntas e respostas, o pesquisador precisa utilizar
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das suas habilidades e desenvolver todos os detalhes para encontrar nucleos importantes com

intuito de aprofundar a conversa Minayio (2017).

3.2 ANALISE DAS MIDIAS SOCIAIS

A andlise das midias sociais tem como objetivo fazer transformacgdes de dados brutos
em conhecimento estratégico, fazendo com que tenha melhor orientagdo nas tomadas de
decisdes Silva (2015).

Ha diversas maneiras de interagir e se expressar nas midias sociais, curtindo,
compartilhando, deixando comentarios. Em 2016, uma das redes sociais no caso o facebook,
fez uma inovacdo com intuito dos seus usudrios comegarem interagir de maneira que
pudessem expressar suas emogdes como, coragdo, felicidade, tristeza, raiva, amor, fazendo
com que dessa maneira conhecesse mais quem utiliza o aplicativo, além de saber como esta
sendo visto os posts, propagandas e até mesmo noticias ficticias, sendo elas as fake news
Rodrigues (2016).

Com isso, vemos também a atratividade da rede social instagram para pessoas que
gostam de pesquisas rapidas, facilidade na replicagdo de contetidos, ampliagdo do contetido
que ¢ disseminado rapidamente, além de pesquisas com palavras chaves sendo as hashtags,
usudrios € o API, entretanto ¢ importante ficar atendo, pois varias pessoas podem usar a
mesma hastags para falar de assuntos diferentes Laestadius (2017). Segundo Napoleon Cat
(2024), o Brasil fica em segundo lugar de mais usudrios do instagram sendo 141 milhdes de
usuarios, perdendo apenas para os estados unidos com 171,2 milhdes milhdes que é o criador
do aplicativo, tendo em vista que essa rede ultrapassa o twitter e facebook nas interacdes,
tornando a melhor para oportunidades empresariais Aragao, Farias, Mota e Freitas (2016).

Na anélise de producdo de selfies (fotos) existe uma hierarquia consideravel, levando
em conta o padrio de estética, género e até mesmo o consumo cultural da populagdo Carah e
Shaul (2016). Nesse segmento o género feminino ¢ dominante como influenciadoras e
produtoras de imagens, por isso as empresas que estdo nas redes sociais investem o maximo
possivel nas producdo das imagens e videos com intuito de tornd la envolvente e atrativa
fazendo com que os usudrios interajam cada vez mais com compartilhamentos, likes e

comentarios que ¢ vidvel uma analise qualitativa com mais clareza Carah e Shaul (2016).



20

4. RESULTADOS

A historia do estudio Rafaella Ramos comegou bem antes da sua fundagao oficial, cuja
paixdo pela area da beleza foi despertada ainda na infancia, o estudio ¢ resultado de anos de
dedicacdo e inspiracdo. Criada por uma mae cabeleireira, a qual iniciou a trajetoria
trabalhando ainda quando adolescente com seu irmao, quando ja adulta conseguiu seu proprio
negocio, Rafaella sempre a acompanhou e via de perto todo esforgo e dedicagdo e cresceu no
meio da area da beleza onde as clientes comecaram atigar a sua curiosidade pedindo para dar
uma “limpadinha nas sobrancelhas”. Reconhecendo o talento de Rafaella, sua mae a apoiou
para que continuasse desenvolvendo suas habilidades apds 2016 sair do seu servigo de onde
trabalhava como jovem aprendiz. Apds quatro anos e meio de atividades praticas no saldo de
sua mae, em 2018, Rafaella realizou o primeiro curso de design de sobrancelhas, com
dedica¢ao conquistou sua clientela fiel e passou a ocupar um espago no salao da sua mae,
onde expandiu seu portfélio com novas técnicas a fim de trazer diversificagdo de servigos e
renda. Em 2020, Rafaella sentiu a necessidade de buscar novos desafios. Inspirada pelo desejo
de oferecer um ambiente mais calmo e acolhedor para suas clientes, ela decidiu criar um
espago proprio. Apesar dos medos e incertezas, Rafaella deu um grande passo e, em
novembro de 2020, inaugurou o Estidio Rafaella Ramos. Cada detalhe do estudio foi
planejado com carinho, desde as cores e os méveis até a atmosfera relaxante que o diferencia.

Rafaella comecgou a divulgar seu trabalho nas redes sociais, fazendo captacdo de
cliente e foi dando tao certo que teve o crescimento organico das redes sociais, onde hoje tem
9600 seguidores e videos, que dentre eles, um chegou a 7,2 milhdes de visualizagdes.
Atualmente, o estidio ¢ referéncia na area da beleza e oferece varios tipos de servigos, como
design de sobrancelhas personalizado, design de sobrancelhas com henna, brown lamination,
micropigmentacao labial, micropigmentagdo nas sobrancelhas sendo duas técnicas
(nanoblanding e shadow) dentre elas a shadow tem mais retorno. Além disso, o estudio ¢
considerado um centro de aprendizado onde oferta cursos para design de sobrancelhas

iniciante e curso de micropigmentacdo shadow.
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Categoria 1: Influencia familiar

1.1 Motivagdes para o

Inicio da Trajetoria

Através da minha familia né? Ja vem de geracdes, meus tios,
minha mae, todos trabalham nessa area, ¢ minha mae desde que
nasci ja trabalhava nessa area e eu tive o incentivo dela pra

iniciar na area das sobrancelhas. (RAFA) ( E10)

Entdo, eu comecei aos 12 anos, meu irmao abriu um saldo onde
atendia o publico masculino ¢ feminino. Ai eu estudava até as
11 horas e depois das 13 horas eu ia para o saldo. Comecei
lavando o cabelo, varrendo o saldo, saindo para trocar dinheiro.
Al ele contratava as cabeleireiras e eu ficava observando. Entao

assim, eu aprendi olhando as pessoas fazerem (MAE) (E11)

1.2 Dificuldades

Pra mim o maior desafio foi o acesso ao conhecimento, tanto
que eu iniciei na area sem ter acesso a um curso, ao aprendizado
com eficiéncia, entdo realmente senti diferenga no mercado na

época. (RAFA) (E10)

Podemos analisar que o inicio de ambas empreendedoras tiveram influéncia familiar,

sendo de geragdes e comegaram cedo a desenvolver suas habilidades fazendo coisas pequenas

e atualmente se tornando grandes empreendedoras na area da estética. Houve dificuldade ao

comegar, pois as duas apresentaram que nao tiveram acesso ao conhecimento como cursos,

estudos superiores... Isso veio ocasionar anos apds. De acordo com a Revista de Ciéncias da

Administragdo (2009) o legado familiar e o inicio antecipado no mundo dos negocios

influenciam na formagdo dos jovens. Alguns comegam de em atividades operacionais de

menor escala, e vai obtendo o conhecimento devido e crescendo de cargo ao longo do tempo

até chegar na diretoria.
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Categoria 2: Trajetoria MEI (micro empreendedor individual)

Sim, sempre tive o apoio da minha mae, tanto quando estava no
saldao dela, quando decidi abrir meu proprio negocio. (RAFA)

(E10)

2.1 Apoio Familiar no
Olha, mais ou menos, né? Porque meu irmao, na verdade, esse
desenvolvimento do
‘ mesmo irmdo meu, ele tinha um socio, eles queriam abrir uma
proprio negocio.
filial em outro bairro, né? Do saldo ...Essa filial se tornou o meu

proprio negdcio, porque ele passou pra mim, como se fosse um
acerto de tempo que eu trabalhei com ele, entendeu? (MAE)

(E11)

O apoio foi essencial para o desenvolvimento tanto da mae quanto da Rafaella, foram
de maneiras diferentes, onde uma abriu de maneira independente tomando todas as decisdes
com esforco e dedicagdo apods trabalhar anos com sua mde. e a outra foi em relacdo a
pagamentos de acerto que também esteve anos com seu irmao até conseguir o seu proprio
negocio, contudo teve seu inicio e hoje atua no seu saldo de forma autdonoma, com
funcionarias. A jornada da familia passa a ser fundamental para a constru¢do do
empreendedorismo familiar, levando com que os negdcios mantenham se na familia, mesmo

que empreendam em empresas diferentes, mas na mesma area de atuacao Dolabella (1999).

Categoria 3: Percepcio e contato com o Estudio Rafaella Ramos

E demonstrado dentro desta categoria o contato inicial do cliente com a empresa, as
impressodes que o cliente teve e como conheceu o estudio. Como as pessoas veem o Estidio,
expectativa em relacdo ao atendimento e a profissional Rafaella, onde algumas foram
indicadas, outras ouviram falar e foram ter a experiéncia. Além de ter expectativa do contato,
elas acompanham no instagram.

A maioria das clientes conheceram o estidio através de indicagdo, onde amigas
clientes que apresentam as outras amigas, sejam através das redes sociais ou “boca a boca” e
veem o destaque da profissional. As entrevistadas relataram que ouviram apenas coisas boas,
e ficaram impressionados pelo profissionalismo da Rafaella. “Ela ¢ boa no que faz” (E9), e

hoje também ouvem comentarios positivos através de indica¢des realizadas. As primeiras
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impressdes foram positivas e todas relataram que tiveram as expectativas realizadas. Isso

ressalta a ideia de Hallawell (2009) em relagdo a andlise comportamental do design de

sobrancelhas sobre saber exatamente a imagem que o cliente quer passar através do primeiro

contato, levando o cliente a ter confianca de forma harmonica ¢ natural com intuito de se

sentirem representadas da melhor forma.

estudio

1.1 Como conheceu o

"Eu fiquei sabendo do estadio através de uma amiga da faculdade, eu
estava precisando muito fazer sobrancelhas e minha antiga designer

tinha mudado de cidade..."(E1)

"Uma amiga minha postou o resultado da sobrancelha dela no
Instagram. Ai eu entrei no (@rafaellaramos.pmu, gostei muito e

resolvi chamar a Rafa." (E3)

"Foi indicagdo de uma amiga. Sempre via as sobrancelhas dela e

gostava muito..." (E5)

“Eu a conheco desde que comecou, quando ela fazia os atendimentos

com a mae dela. Ai fui fazendo uma vez, outra.” (E9)

“Eu acredito sim que a indicacgdo de clientes, atualmente na verdade
esse ¢ o meu maior meio de divulgacdo, que ndo tenho utilizado
tanto as redes sociais e os meios digitais para divulgar meu trabalho,

entdo sim. (RAFA) (E10)

1.2 Expectativas

impressoes iniciais

(&

"Eu ouvi dizer coisas boas, que ela ¢ uma o6tima profissional, que ela
trabalha bem, tem uma mao leve e muita experiéncia..."(E2)
“Quando fiquei sabendo que ela fazia sobrancelhas, fui ver se era

bom. Tem anos e adoro” (E6)

" SO coisas boas. A Rafa ¢ uma profissional fora da curva, ndo sé
pela execugdo do trabalho, mas pelo acolhimento que tem com as

clientes."(E7)
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“ Ah, s6 elogios. Ela é boa no que faz”(E9)

"Sigo, com certeza! Eu acho bem visiondria, ela sempre esta
postando os horarios e resultados, tem uma agenda bem flexivel..."

(E2)
1.3 Influéncia das redes

socials no primeiro | . o o
Sim, eu sigo. Continuei acompanhando até hoje.”(E6)
contato

“Sigo sim. Fico por dentro de todas as novidades.”(E9)

“Com certeza, todos os dias.” (MAE) (E11)

"Sempre ouvi falar muito bem. Comecei como modelo de aluna e

depois nunca mais deixei de ser cliente.” (E4)

"Sempre ouvi dizer coisas muito boas e hoje eu também

1.4 O que ouviu dizer recomendo."(E5)
sobre  0s  servicos

prestados “Sempre coisas boas. Ela ¢ uma excelente profissional.” (E9)

Sobre o estidio em si ndo, mais a respeito do trabalho mesmo né?
Como o antes e depois das sobrancelhas, tanto no design, quanto na
micropigmentac¢do. Até porque o mais importante ¢ o trabalho que eu

entrego e ndo o espago em si. (RAFA) (E10)

Categoria 4: Interacdes com o Instagram do Estudio

A categoria 2 retrata a interacdo das clientes nas redes sociais, os interesses pelos
conteudos postados e como tais conteidos influenciam nos procedimentos. Tipos de
conteudos que acompanham na area da estética, opinides sobre a auséncia de postagem nas
redes sociais, influencers no perfil para divulgacao do servico.

A andlise das categorias permitiram enxergar que as clientes participam das interagdes

nas redes sociais em relagdo as curtidas e compartilhamentos das postagens de forma
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organica, (MAYA, 2016) ressalta que com os avangos tecnoldgicos fica evidente que as
empresas utilizem a internet como instrumento de divulgagdo de produtos, servicos e marcas,
com intuito de se manterem atualizadas no mercado digital. O instagram ¢ considerado pelas
entrevistadas uma ferramenta confiavel do trabalho da Rafaella, a maioria das clientes
relataram que foram influenciadas e ja fizeram, no minimo, um procedimento visto no
instagram. Além disso, elas reclamam sobre a auséncia de postagem do estudio e relatam que
gostariam de consumir mais posts do tipo antes e depois, o processo de realizagao dos
procedimentos, pois sdo contetidos que gostam de acompanhar, além de skin care. , a presenga
de digital influencer ndo ¢ vista como essencial, visto que a imagem da propria empresaria ¢
considerada mais auténtica, como pode ser visto, ela se expressa bem e passa credibilidade ao
seu publico. “Por experiéncia das minhas amigas empreendedoras, quando vocé posta seu

rosto e sua verdade, transmite mais confian¢a ao publico” (E7), relata uma das entrevistadas.

“Sim, eu curto! Quando o trabalho é bom, a gente tem que curtir. "Ja

sim, algumas amigas minhas. Minha mae ja pediu indicagdo...”(E2)

"Tenho o costume de curtir e comentar. Com frequéncia, compartilho

posts, principalmente sobre sobrancelhas." (E7)

2.1 Engajamento com
| Tenho sim. Sim, inclusive para varias pessoas de fora — Belo
0s posts (curtir,
) Horizonte, Sdo Paulo e Vitéria — que queriam vir para fazer o
comentar, compartilhar) '
procedimento com ela.” (ES)

“Curto, comentar nem sempre...Acho que eu compartilharia mais

posts de promocgao, sorteios, interagdes no geral.” (E9)

Sim, claro. E... recebo diariamente pessoas que vém através do
Instagram né, e tem muitos clientes fidelizados que vieram anos atras.

(RAFA)(E10)

2.2 Atracdo visual e

interesse pelo conteudo

"Me interesso sim, por design de sobrancelhas e micropigmentagao.
Eu acho muito atrativo, 14 a Rafa expde seu trabalho... eu tenho

bastante interesse no conteido que ela posta. Gostaria de ver mais
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postado

posts ou saber mais sobre os procedimentos pelo Instagram" (E1)

"As vezes, ndo aparecem muitos posts para mim. Quando pesquiso,
consigo ver, por exemplo, os videos de antes e depois que ela posta.

Mas com certeza, retoquei minha micro nao faz muito tempo." (E6)

"O conteudo ¢ bem claro, ainda mais para quem nao entende muito.
Porém gostaria de ver mais posts; quanto mais postar, mais as pessoas

vao se conectar com o servi¢o." (E7)

“Vixe, varios! Todos. Gostaria de mais conteudo, porque ela interage
pouco, principalmente nos Reels. Acho que deveria ser mais

engajada.” (E9)

“ Muitas das vezes eu posto fotos de antes e depois do meu trabalho
mesmo ja tendo uma clientela mais solida, acontece de uma cliente ou
outra aparecer por meio das postagens, ou entdo eu apresentar um
servigo mesmo sendo uma cliente mais antiga ndo saiba que eu

ofereco.” (RAFA) (E10)

“Olha, eu acho normal, porque assim, eu nao tenho muita coisa com o
Instagram, eu ndo tenho muito entendimento com o Instagram, mas
pelo que eu vejo, ¢ bem legal a forma que ela faz, né? Ela chama
muita atengdo no trabalho dela, os procedimentos que ela faz, a forma

que ela explica, o que ela mostra. Ela trabalha bem.” (MAE) (E11)

2.3 Tipos de conteudo

preferidos

(antes

€

"Eu gosto de depilacdo, limpeza de pele, design de sobrancelhas..."

(ED)

"Gosto de contelidos que mostram antes e depois, e gravam todo o

procedimento." (E3)

"Gosto muito de assistir conteido de skincare, limpeza de rosto,
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depois, dicas, reels,

influenciadores)

sobrancelhas e boca."(E6)

“Eu gostaria de produzir mais videos, sabe? E... de realizando
procedimentos, por que hoje a ferramenta de entrega principal do
instagram ¢ o reels, mas demanda um pouco mais de esforco e
ferramentas e eu tenho produzido muito pouco por essa questdo,

porém gostaria de produzir mais.” (RAFA) (E10)

24 Interesse em
influenciadores digitais

na divulgacao

"Pode ser que sim, mas tem que ser alguém que entenda de micro e

design. A Rafaela ja pode ser a digital influencer do perfil dela." (E2)

"Nao acho essencial uma digital influencer. Acredito mais na for¢a da

propria empresaria aparecendo no perfil."(E4)

"Nao chamaria aten¢do. Nao vejo muita vantagem em digitais

influencers."(ES)

"Nao chamaria mais atencdo necessariamente, mas talvez
contribuisse, mas vejo que, por experiéncia de amigas
empreendedoras, quando vocé posta seu rosto e sua verdade,

transmite mais confianga ao publico” (E7)”

“Depende, se for para apresentar algum servigo novo que vou oferecer
no estidio eu acho interessante, mas a longo prazo nio acho nao, por
que eu acredito que pra pessoa ta apresentando meu trabalho ela tem
que ter o conhecimento, principalmente o trabalho de
micropigmentacdo, ela tem que ter um pouco mais de conhecimento
sobre os procedimentos para passar aos seguidores e assim gerar o
desejo neles de realizar o procedimento, entdo essa funcao eu acho

que exerco melhor.” (RAFA) (E10)

O instagram do estudio cujo o usudrio ¢ @rafaellaramos.pmu, traz o conceito de pmu,

permanent makeup, ou seja, uma maquiagem permanente, isso se originaliza quando uma

design se especializa em micropigmentagdo de sobrancelhas, como ¢ o caso da Rafaella.
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Apesar de ndo existir atualmente nenhum o6rgdo Federal exclusivo para a regularizacdo de
utilizar os pigmentos, ¢ necessario seguir todas as exigéncias solicitadas pela Anvisa
(Licempre, 2019). Esté localizado em Governador Valadares, e ¢ acessivel a clientes da cidade
e regido. O instagram conta com um feed focado nos procedimentos localizados em bocas e

sobrancelhas.

Figura 1 - Micropigmentagao Labial

8 rafaella.ramospmu

8 rafaella.ramospmu - o e

Governador Valadares

Qums Qs V2

O 190 Q 8 V W rafaella.ramospmu A Micropigmentagéo Labial veio para

B R . facilitar o seu dia, além de dar cor aos labios, ela hidrata e
rafaella.ramospmu Desculpa ai bebé, mas esse batom néo define o desenho 2

borra 4 .

® Nesse labio usei uma misturinha com pigmentos
Q) ents que estou amando trabalhar @

Micropigmentag&o Labial i
9 de julho de 2021

Fonte: Instagram @rafaella.ramospmu



Figura 2 - Micropigmentag¢ao nanoblang

8 rafaella.ramospmu
Governador Valadares

Qm Qs Ve R
rafaella.ramospmu Quanto mais estudo, mais me encanto
coma

naturalidade que a micropigmentag&o esta conseguindo
alcangar.

Nano fios personalizados '

17 de abril

Fonte: Instagram @rafaella.ramospmu

Figura 3 - Micropigmentacao shadow

{ 8 rafaella.ramospmu
Governador Valadares

Curtido por alinesobrancelhas__ e outras pessoas
rafaella.ramospmu Detalhes ' e

Fonte: Instagram @rafaella.ramospmu
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Figura 4 - Videos de procedimentos (reels)

< rafaella.ramospmu Seguir

10,1 mil 14,6 mil

Fonte: Instagram @rafaella.ramospmu

Figura 5 - Produto utilizado para atendimentos (henna)

8 rafaella.ramospmu
Governador Valadares

Qszaa Qo Vs N

rafaella.ramospmu Minha nova queridinha nos atendimentos
tem sido essa henna @

Investi em 3 cores, fiz alguns testes, e olha, ela me
surpreendeu muito positivamente... tem uma textura
excelente, fixagdo perfeita, e as cores tem o fundo mais
neutro, do jeitinho que eu amo.

As fotos falam por si s6 &

Vocé ja conhecia essa henna?

15 de fevereiro de 2022

Fonte: Instagram @rafaella.ramospmu
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Ha 10 reels mostrando cenas com a realizacdo dos procedimentos envolvendo design
de sobrancelhas com henna, um dos processos favoritos das clientes, brow lamination,
micropigmentacao shadow (em sobrancelhas) cicatrizadas e micropigmentacao labial.

O video com maior nimero de visualizagdes, isto é, 7,2 milhdes de visualizagdes,
possui 153 mil curtidas, 260 comentérios e 13 compartilhamentos, foi publicado em janeiro
de 2022. O procedimento mostra desde a higienizagdo das sobrancelhas da cliente,
mapeamento para o design personalizado, limpeza e aplicagdo de henna. E o video com
menor nimero de visualizacdes possui 1.066 views e 1 comentario, ndo ha registro de curtidas
liberado para o publico, publicado em abril de 2023. Sao 4 videos acima de 10 mil
visualizacdes e os demais ficam em média de 3 a 5 mil visualizagdes. O instagram conta
também com outras 98 publicacdes, sendo elas fotos dos procedimentos da profissional, dos
produtos utilizados para os atendimentos, informacdes de que labios podem estar realizando
os procedimentos. Conta também com 7 destaques demonstrativos, nos quais sdo mostrados
resultados dos procedimentos cicatrizados, sobre cursos, a divulgagdo organica das clientes
em postar que gostaram do trabalho e o ltimo a respeito de como iniciou o “Estadio Rafaella
Ramos”.

E evidente o potencial do estudio em relagdo as redes sociais, entretanto ¢ visto baixo
engajamento com os seguidores, onde € exposto varias publicagdes que ndo recebem retorno
em comentarios feitos, o que demonstra uma caréncia em relagdo a comunicacgao e interagao
das clientes. Além disso, € notorio a auséncia de métodos de interacdo como caixinhas de
perguntas e enquetes no stories. O Sebrae (2023) destaca que ¢ importante ser engajado com
os seguidores, para o fortalecimento da marca e melhor posicionamento no mercado. A
proprietaria também demonstra baixa interagdo em métodos de postagens em stories e feed
como pode ser analisado, o ultimo post relacionado a procedimentos no feed foi em fevereiro

de 2024 e de acordo com os destaques, os ultimos stories salvos datam maio de 2025.

Categoria 5: Experiéncia como cliente

Nota se, nesta categoria a fidelizacdo das clientes, além dos principais fatores que
fazem com que permanecam frequentando o estudio, ¢ analisada também a percepcio da
evolugcdo da profissional em realizar os servicos ao longo do tempo e a analise sobre o
atendimento e qualidade dos procedimentos realizados.

Os dados demonstram dentro das entrevistadas um nivel alto de fidelizagdo, com

relatos de clientes que a acompanham h4 11 anos. Essa permanéncia se baseia na qualidade
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técnicas dos servicos ofertados destacando que a Rafaella sempre estd inovando suas técnicas
“Esta sempre atenta as tendéncias para atender da melhor forma possivel” (E6), a confianga
construida ao longo do tempo e a atencao dedicada em cada atendimento, (NATIVIDADE,
2009) relata que um dos motivos que levam as mulheres a empreender ¢ o reconhecimento. A
evolugdo do trabalho da Rafaclla é notada de maneira unanime, sendo visto como um
processo de aprimoramento continuo, (MOUTINHO, 2000) também ressalta que o estilo das
sobrancelhas sdo sempre modificados sendo elas, cheias, finas, curtas, longas, caidas e até
mesmo arqueadas. As entrevistadas se sentem acolhidas e valorizadas em todas as etapas do
atendimento. Os procedimentos descritos como rapidos, e capazes de superar as expectativas
iniciais. O grau de satisfacdo ¢ extremamente alto, conforme revelam falas como: “O

procedimento é incrivel, ndo troco por nada.” (E3)

"H4 um pouco mais de dois anos."(E1)

"Estou com a Rafaella hé cinco anos."(E3)

3.1 Tempo de .
“Jatem 11 anos.” (E8)

fidelizaggo com a

profissional “Desde 2016, entdo vai fazer 10 anos.” (E9)

“Para fidelizag@o eu busco entregar um servico de exceléncia, que ¢
0 mais importante...Mas acima de tudo um trabalho bem feito é o

que fideliza o cliente. (RAFA) (E10)

3.2 Razdes para

permanéncia no estidio

"Permaneci porque gostei do resultado, durabilidade e produtos

bons."(E2)

"Permaneco porque o servigo tem qualidade e o atendimento ¢ muito

bom."(E3)

“ A Rafaela trabalha muito bem. E um ambiente onde me sinto bem

tratada e que atende as expectativas do servigo que procuro.” (E7)

“Porque, pra mim, ela ¢ a melhor que tem.”(E9)
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33 Percepcao de
evolucao no trabalho da

profissional

"Sim, eu sinto evolucdo toda vez que vou..."(E1)

"Ela aperfeicoou muito a técnica, antes sé micropigmentacao, hoje

também labial." (E2)

"Senti muita evolugdo. Ela sempre atualiza técnicas, manda

novidades, da apoio no pos-curso." (E4)

"Ela sempre tenta evoluir nas técnicas que usa. Estd sempre atenta as
tendéncias para atender da melhor forma possivel. As técnicas que
ela usava antes ndo sdo mais as mesmas, ela vem evoluindo e

melhorando sempre." (E6)

“Sem duvida, eu sendo a maior critica do meu trabalho acredito sim,
porque estou sempre buscando evoluir fazendo cursos e buscando

novas técnicas de aplicagdes dos procedimentos.” (RAFA) (E10)

3.4 Opinido sobre o
atendimento (qualidade,

cuidado, ateng¢ao)

“O atendimento ¢ sempre excelente.”(E3)

"Sempre sou muito bem recebida. Acho muito importante saber

como a cliente esta se sentindo durante o atendimento."(E6)

“E um lugar onde me sinto bem tratada, com um atendimento de

qualidade.”(E7)

“Hé uns anos atras uma cliente minha trouxe a mae dela para fazer
um procedimento de micropigmentacdo e alguns dias depois ela me
mandou mensagem com o feedback falando que a mae dela estava
em um quadro depressivo e que elas tinham marcado uma viagem ¢ a
mae dela ndo estava animada para a viagem, mas apoOs realizar o
procedimento a mae teve um animo e aproveitou a viagem e fez

muito bem pra ela.” RAFA (E10)
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"Daria nota 10 para o atendimento e para o procedimento..." (E1)

"O procedimento ¢ incrivel, ndo troco por nada."(E3)

3.5 Avaliagdo  dos [ lidar."(ES)

procedimentos

feedback sem que eu precise solicitar.” (RAFA) (E10)

excelente profissional, né?” (MAE) (E11)

Procedimento otimo. Minha sobrancelha ¢ dificil e ela soube

realizados “Geralmente as clientes ja vém até mim e falam, mas eu nao tenho

uma frequéncia fixa de avaliagdes. Elas me procuram para dar o

“Foi muito boa. Uma por ela ser minha filha, outra por ela ser uma

Categoria 6: Avaliacao do espaco fisico

Diante disso, analisaremos como as entrevistadas veem a estética visual do ambiente
fisico, além da maneira que a estrutura do espaco contribui para o diferencial competitivo do
estadio. A percepg¢dao diante do método de agendamento com hora marcada, que influencia
diretamente na flexibilidade dos horarios de cada cliente, assim como a experiéncia do cliente
em relacdo ao tempo de duragdo dos procedimentos.

O estudio ¢ considerado um ambiente aconchegante, minimalista, feminino, além de
moderno e acolhedor. A iluminacdo, a climatizacdo, além da separacao dos ambientes e o
conforto do espacgo, trazem uma sensagao sensorial positiva e ¢ relatado também que o espago
anterior ndo tinha a mesma comodidade. Todas gostam do atendimento de horario marcado,
pela praticidade de escolher e encaixar em suas rotinas, além de ndo terem que passar por filas
ou ficar na sala de espera. O que favorece a empreendedora também nesse método de
agendamento, pois de acordo com a organizacdo Rede Mulher Empreendedora ( RME, 2019)
um dos critérios além de trabalharem com o que gostam ¢ a flexibilidade para conciliar as

demandas de casa, familia e o trabalho.
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4.1 Impressdes sobre o
ambiente  visual e

estrutura

"Tem uma maquina de café expresso, ambiente agradavel... O
ambiente fisico ¢ confortavel, as cores sdo agradaveis, as

cadeiras uniformes..." (E1)

"O espago estd muito bonito, minimalista e inovador, antes era

mais simples. (E2)

"O espago ¢ preparado para o atendimento, leve, aconchegante,

com boa separagdo das areas."(E3)

"A iluminagdo e o aconchego. O espaco ¢ reservado,
climatizado. A sala de espera ¢ separada do ambiente de

atendimento. E um espago iluminado, tranquilo, 6timo."(E6)

“Sim. Acho um ambiente feminino, bem receptivo.”(E8)

“De primeiro momento eu escolhi as cores para que quando a
cliente chegar ela sinta que ¢ um ambiente mais calmo e
tranquilo e que ela consiga relaxar ao realizar o procedimento.

(RAFA)” (E10)

“Ah, ¢ muito confortavel. Um ambiente muito gostoso, muito
bonito, muito bem arrumado, tudo limpinho, tudo organizado,
tudo perfeito. Eu gosto demais do estudio dela, muito bom

mesmo.” (MAE) (E11)

4.2 Organizagcdo dos
horarios e tempo de

execugao dos servigos

“O horario marcado ¢ 6timo, da para marcar com antecedéncia e
escolher. O tempo da micropigmentacdo ¢ demorado, mas

esperado por ser duradouro."(E2)

"Gosto do horario marcado. Chego e sou atendida. Procedimento

rapido (10 min) mesmo com exceléncia." (E4)
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“ Pratico, e € um horario reservado para vocé, né? Entdo, vocé

vai com confiang¢a no seu horario.” (ES8)

“Facilita a vida no geral. Faz com que o atendimento seja

pontual.” (E9)

“ Eu sempre vi, ne? Minha mae e¢ minha familia trabalham na
area e geralmente eles trabalham com horario marcado, e eu
também acho a melhor forma do cliente ter o acesso na hora que
ele quer, ou que dé para ele, no horario de almogo por exemplo.”

(RAFA) (E10)

O estadio ¢ um lugar minimalista, aconchegante, onde o primeiro contato das clientes
ao entrar ¢ a recepcao, tem os assentos, buffet com café expresso, biscoito, bala, para que as
clientes se sintam bem a vontade. No mesmo ambiente tem luzes de duas cores para dar um
contraste e deixar o ambiente mais harmonico, além de uma parede com folhagens artificiais
verdes e um espelho central. Esse ambiente favorece o acolhimento e bem-estar. E esta
alinhado com o padrao de estética de outros estiidios, moderno e convidativo.

Nessa entrada também conta com um banheiro que foi projetado para uso das clientes,
onde tem itens de higiene pessoal feminino. O ambiente de atendimento ¢ formado por duas
macas, onde Rafaella e sua funciondria atendem, o ambiente ¢ claro para que as profissionais
consigam fazer um trabalho de exceléncia “pois este tipo de servigo requer um ambiente bem
iluminado” Kellert e Calabrese (2015), reforca que ao utilizar cores claras nos ambientes ¢ luz
natural, faz com que o ambiente tenha uma atmosfera tranquila, trazendo sensagdes de
conforto e influenciando de forma positiva no humor das pessoas. O ambiente também conta
com uma janela extensa que pega metade da parte, de uma ponta a outra, onde € possivel
visualizar uma linda vista para o pico do Ibituruna, um dos principais pontos turisticos da
cidade. O espago tem a privacidade de atendimento, além das clientes ndo ficarem esperando,
pois sdo atendidas logo que chegam, o estiidio trabalha com tolerancia de 10 minutos com
intuito de ndo prejudicar a proxima cliente a ser atendida e seguir o padrdo de atendimento

Sem eSspera.



Figura 6 - Entrada do estudio Rafaella Ramos

Fonte: Dados da pesquisa.

Figura 7 - Espago gourmet e banheiro

Fonte: Dados da pesquisa.
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Figura 8 - Area de atendimentos

Fonte: Dados da pesquisa.

Figura 9 - Atendimento em andamento

Fonte: Dados da pesquisa.

Figura 10 - Vista das clientes ao realizarem o atendimento (Pico do Ibituruna)

Fonte: Dados da pesquisa.
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Nessa entrada também conta com um banheiro que foi projetado para uso das clientes,
onde tem itens de higiene pessoal feminino. O ambiente de atendimento ¢ formado por duas
macas, onde Rafaella e sua funcionaria atendem, o ambiente ¢ claro para que as profissionais
consigam fazer um trabalho de exceléncia “pois este tipo de servigo requer um ambiente bem
iluminado™ (Kellert e Calabrese (2015) refor¢a que ao utilizar cores claras nos ambientes e
luz natural, faz com que o ambiente tenha uma atmosfera tranquila, trazendo sensacgdes de
conforto e influenciando de forma positiva no humor das pessoas. O ambiente também conta
com uma janela extensa que pega metade da parte, de uma ponta a outra, onde ¢ possivel
visualizar uma linda vista para o pico do Ibituruna, um dos principais pontos turisticos da
cidade. O espago tem a privacidade de atendimento, além das clientes ndo ficarem esperando,
pois sdo atendidas logo que chegam, o estadio trabalha com tolerancia de 10 minutos com
intuito de ndo prejudicar a proxima cliente a ser atendida e seguir o padrao de atendimento

Sem eSspcera.

Categoria 7: Procedimentos e servicos

A categoria aborda os tipos de procedimentos realizados no estidio, sendo eles os
mais realizados e bem avaliados e também os com menor satisfacdo. Relatam também desejos
de ampliacdo do portfolio de servigos do empreendimento, além da regularidade de retorno
dos clientes.

O Design de sobrancelhas comum, com henna e micropigmentagdo shadow sao os
mais citados e realizados, além de serem considerados os favoritos, o procedimento menos
querido (pela dor) € o bugo e s6 ¢ executado por necessidade. Aos demais ndo satisfatorio,
ndo envolve técnica profissional, mas sim a influéncia do tipo de pele. A frequéncia de
retorno das clientes ¢ em média 30 em 30 dias (as que demoram mais relatam que os pelinhos
tem ciclo de crescimento mais lento), sendo um tempo ideal para o retorno em termos de
fidelizagdo. Seybold (2002) destaca a importancia que a fidelidade do cliente e o valor
vitalicio por ele representado, sdo consideradas os principais indicadores de sucesso de uma
empresa que esta direcionada para o cliente em si . Além disso € demonstrado o interesse das
mesmas por novos procedimentos no estidio como (alongamento de cilios, remocao de
micropigmentag¢do), entretanto os procedimentos realizados atualmente tém mostrado 6timos

resultados e correspondem as necessidades das clientes.
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5.1

Procedimentos

realizados e preferidos.

"Eu fago bugo, design de sobrancelhas com henna e sem. Design de

sobrancelhas ¢ o que mais gostei, sem henna." (E1)

"Ja& fiz design de sobrancelhas com henna e micropigmentagao labial.
Meu preferido ¢

Design com henna” (E3)

"Ja& fiz design comum, com henna, brow lamination,
micropigmentagao labial e shadow. Mais gostei da micropigmentagao

shadow." (E4)

"J4 fiz micropigmentacdo Shadow, retoque, design com henna e

design comum. Gostei mais da micropigmentacdo." (E6)

“Atualmente € o design personalizado.”(RAFA)(10)

2

“Eu vejo todos, né? Mas eu acho que isso € um particular dela.

(MAE)

5.2

Procedimentos

menos satisfatorios

"Nao gostei tanto do bugo porque doi." (E1)

"Nao gostei muito da micropigmentacdo labial, por causa da minha

pele." (E3)

Bugo ¢ por necessidade, ndo gosto por causa da dor." (ES)

“Nao, ainda ndo, né? S0 se ela vai fazer algo que eu ndo vou gostar.

Mas até hoje, ndo.” (MAE) (E11)

"Nao gostaria que tivesse outros procedimentos, acho que os

essenciais estao presentes." (E1)

"Gostaria que tivesse alongamento de cilios." (E3)
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5.3 Desejo por novos
procedimentos no

estudio

"Gostaria que tivesse cilios, pois ja trabalham com facial." (E4)

“Acredito que remog¢ao de micro. Que removeria e colocaria tudo em

um so6 espaco” (E9)

Sim. No ano passado, estava estudando sobre um spa de
sobrancelhas, que ¢ um processo de reconstrucdo das sobrancelhas
prejudicadas com o tempo ou por outro profissional que fez o design

de forma inadequada. (RAFA)(10)

5.4 Frequéncia com que
realiza 0s

procedimentos

"Fago os procedimentos a cada 30 dias." (E1)

"Faco os procedimentos todo més." (E3)

"Fago de 45 em 45 dias, porque minhas sobrancelhas ndo crescem

tanto." (E4)

"Fago em média de 30 em 30 dias." (ES)

O estudio conta com pacote de micropigmentacdo, realizando dois procedimentos,

sendo eles micropigmentacdo labial e micropigmentagdo nas sobrancelhas, obtém um

desconto de 10%. Ha um tempo existia o pacote aniversariante, onde no més do aniversario

também eram “premiados” com 10% de desconto em qualquer procedimento, entretanto nao

foi pra frente, pela razao de que o estidio trabalha com dois métodos de agendamento, sendo

eles online e através das redes sociais, com isso ndo conseguiam ter o controle das datas de

aniversario de todos os clientes, para que ndo tivesse alguns com beneficios e outros sem,

optaram por ndo prosseguir.




Figura 11 - Mensagem informativa sobre o site/ pagina do google

Estudio Rafaella Ramos

Ola, bem vinda! Estamos
indisponivel no momento, mas para
realizar agendamentos vc tem a
opgao de agendar pelo nosso link

( | ¥

Ou também pode aguardar que
logo irei te responder ¢

Para mais informacdes visite a
minha pdagina no google

*10:43

Fonte: Whatsapp do Estadio Rafaella Ramos

Figura 12 - Catélogo dos procedimentos

Catalogo

Rafaella Ramos >

Design e Henna

de pigme

Design Personalizado

R jos pelos na pinga

Brow Lamination
nhar os fios, deixa

Revitalizagdo Labial
far

Magic Shadow

A fungdo da técnica é deixar as so

Neutralizagdo Labial

Ir ara quem tem labi

Fonte: Whatsapp do Estadio Rafaella Ramos
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Figura 13 - Pagina inicial do instagram do Estidio Rafaella Ramos

rafaella.ramospmu

RAFAELLA RAMOS SOBRANCELHAS
f 108 9.600 803

posts seguidores seguindo

Ha 10 anos transformando olhares através das sobrancelhas
*

Especialista em micropigmentagao z

Cursos e procedimentos ém

Ver tradugdo

2 a

@ rafaella.ramospmu

5 Seguido por outras 2 pessoas que vocé conhece

Seguir Mensagem WhatsApp

5
Lips

Cicatrizadas ~ Horarios

Fonte: Instagram @rafaella.ramospmu

Hé uma caréncia em relagdo a clareza dos procedimentos que o estudio oferta, além
das informacdes de bonificacdes onde ndo ha posts descritivos, a RFA engenharia (2020)
destaca que a comunicagdo clara, antes, durante e apds um projeto, ¢ essencial para se obter
sucesso a longo prazo. Na bio do instagram existe uma vaga informagao que ¢ especialista em
micropigmentagdo, que oferta curso e realiza procedimentos, entretanto ndo tem nitidez sobre
quais procedimentos s3o realizados, cursos ofertados ¢ detalhes sobre técnicas de
micropigmentacao. Entretanto, o whatsapp tem detalhado um catdlogo dos servigos e valores
do estidio, o que poderia entrar no instagram, como post no feed em modo carrossel
detalhado com fotos e explica¢des ou em destaques.

E observado que diariamente chegam mensagens de clientes relatando que estéo vindo
por indicagdes de outros clientes, e elogios espontdneos apds o primeiro atendimento,
manifestagdes de interesse em retornar e acontece de fato esses novos agendamentos. Apesar
do baixo engajamento nas redes sociais, alguns clientes fazem uso de contetidos do instagram
como referéncia visual para mostrar o resultado desejado. Apds a finalizacdo dos
procedimentos ¢ frequente ouvir falas como “Nao preciso nem olhar, j4 sei que estd
excelente” destacando a confianga depositada na Rafaella. O espago também inclui momentos

de relacionamento com o cliente onde muitas delas ficam na recepg¢do, seja antes ou apos a
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realizacdo do atendimento para apreciar o café e os cookies disponibilizados, aproveitando
também para agendar o horario do proximo més. O procedimento mais realizado durante o

periodo de observacgao foi o design personalizado, sendo o servico com maior demanda.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo, realizado a partir do método estudo de caso, permitiu entender de forma
mais detalhada a trajetéria, atuacdo e a compreensdo dos clientes em relagdo ao studio
Rafaella Ramos. A andlise realizada das entrevistas e os dados complementares coletados
mostraram caracteristicas fundamentais que fortalecem o posicionamento da marca no
mercado de estética e micropigmentacao, bem como as melhorias para o fortalecimento.

E possivel analisar que as clientes tém o primeiro contato por indicagdo de modo
presencial ou digital ( boa a boca). A rede social do estudio ¢ considerada uma vitrine onde ¢
apresentado o trabalho, fazendo com que desperte interesse e reforce a credibilidade,
motivando o consumo. As clientes mostram vinculos de longo prazo, que sdo fundados a
partir da evolugdo que sentem da profissional, o acolhimento e alto nivel de qualificacao. O
estidio ¢ considerado confortavel, receptivo e contribui para uma experiéncia positiva. A
forma como ¢ trabalhado o sistema de agendamento também ¢é apreciada. O design de
sobrancelhas personalizado/henna e micropigmentagao shadow sao favoritos, a regularidade ¢
mensal e faz com que fortalega o relacionamento do cliente com a marca. Apesar do
instagram ser um ponto crucial para captacdo de clientes, ¢ visivel a baixa intera¢do da
Rafaella com o publico tanto nas postagens, reels e enquetes, o que sugere uma oportunidade
de melhorias.

A administragao do estudio precisa ter uma frequéncia mais ativa nas redes sociais,
abrangendo postagens regulares e enquetes, com intuito de manter o engajamento com o
publico. As clientes atribuem mais credibilidade na imagem da proprietaria do estudio do que
em presenca de influenciadores digitais, diante disso o contedo humanizado ¢ melhor do que
contratagdes avulsas. E fundamental melhorar o modo de esclarecimento dos (servigos
ofertados, pacotes e promog¢des) no Instagram para que os clientes tenham facilidade em
acessar as informacgdes. O interesse dos clientes por novos servigos no estidio, como
alongamentos de cilios e remog¢do de micropigmentacao, deve ser analisado com intuito de
melhoria, mas sem vulnerabilizar o padrao de atendimento.

A pesquisa foi realizada com 11 entrevistadas, o que mostra uma pequena amostra
concentrada em um estudio, entretanto foi alegado que alguns clientes ndo se sentiram
confortaveis em dar entrevistas. A pesquisa foi realizada com clientes de Governador
Valadares- Minas Gerais, 0o que talvez ndo represente o comportamento do consumidor em
outras regides. Como o estudo feito ¢ de base qualitativa, sdo respostas baseadas em

interpretacdes pessoais e existe limitacdo na subjetividade da andlise.
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Para estudos futuros ¢ sugerido investigar outros estudios na area da estética, em
cidades diferentes ou até mesmo em Governador Valadares, fazendo com que analise
estratégias de marketing e padrao de relacionamento com o cliente € o que se revela mais
eficaz. Investigar as alunas de curso, em relacdo a qualidade e analisar como esse método
educacional contribui para o posicionamento da marca no mercado. Integrar com métodos
quantitativos como taxa de alteracdo de seguidores em clientes, regularidade media de

retorno, média de atendimentos mensais.
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