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Resumo: O presente trabalho apresenta como tema o estudo das estratégias de gestdo de
crise no processo de marketing digital, um estudo de caso da marca “O Boticario”. O
objetivo do estudo foi compreender o gerenciamento da marca “O Boticario” diante das
manifestacdes, a favor e contra, que ocorreram nas midias sociais durante a sua campanha
do dia dos namorados, no ano de 2015. Para responder aos objetivos, utilizou-se como
método de pesquisa, a pesquisa quali-quanti. A abordagem qualitativa possui enfoque
descritivo, ou seja, é baseado na observacao e descri¢dao dos fendmenos, os procedimentos

utilizados foram pesquisa documental, pesquisa bibliografica e um Grupo Focal. J4 para a
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pesquisa quantitativa foi utilizado um questionario estruturado. Observou-se, através do
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estudo de caso juntamente com o estudo sobre as estratégias do marketing digital, que a
empresa possui um grande potencial competitivo no mercado, sendo hoje uma das
maiores empresas do Brasil em seu segmento, fazendo com que a marca enfrente a crise
online de forma transparente e verdadeira. O estudo mostrou que a marca obteve um
resultado satisfatorio diante das manifestacoes, indicando que a marca pratica a nova era
do marketing, criando estratégias de marketing tendo o consumidor como foco.
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