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“Ha trés tipos de empresas: Empresas que tentam levar 0s seus
clientes onde eles ndo querem ir; empresas que ouvem 0s seus clientes
e depois respondem as suas necessidades; e empresas que levam 0s
seus clientes aonde eles ainda ndo sabem que querem ir.”

Gary Hamel



RESUMO

O presente trabalho aborda as estratégias de pos-venda utilizadas por Consultores de Sucesso
do Cliente no Instagram, destacando a importancia desse contexto digital na manutencdo do
relacionamento com os clientes. O principal objetivo foi analisar essas estratégias,
considerando o impacto que tém sobre a satisfacdo e a fidelizacdo. O marco tedrico
fundamenta-se nas recomendacdes sobre o sucesso do cliente. A pesquisa adotou uma
abordagem qualitativa, analisando o conteldo de postagens de quatro perfis de consultores
selecionados (@danielaaugusta_unicx, @monica.radunz.cx, @somostuppato e
@naty.montagner), incluindo publicagdes em formato de imagem U(nica e carrossel. As
principais estratégias identificadas foram Educacdo e Treinamento, Feedback Continuo, Voice
Of Customer (VOC) e Suporte Pés-venda. Os resultados mostram que essas praticas sao
recorrentes entre os perfis analisados, alinhando-se com a literatura académica que enfatiza a
importancia de um relacionamento continuo com o cliente. Conclui-se que essas estratégias
sdo essenciais para a retencao de clientes e para o fortalecimento da relacdo com as marcas.
Contudo, o estudo ndo oferece uma resposta definitiva para a questdo de pesquisa, pois 0S
resultados sdo limitados ao contexto especifico do Instagram. Sugere-se que pesquisas futuras
explorem como o engajamento dos seguidores pode influenciar a eficacia dessas estratégias e
como outras plataformas digitais impactam o Sucesso do Cliente. Este estudo contribui para o
entendimento de como as praticas teoricas de Sucesso do Cliente sdo aplicadas na realidade
digital contemporanea.

Palavras-chave: sucesso do cliente; Instagram; estratégias; consultores; pos-venda.



ABSTRACT

This paper discusses the after-sales strategies used by Customer Success Consultants on
Instagram, highlighting the importance of this digital context in maintaining customer
relationships. The main objective was to analyze these strategies, considering their impact on
satisfaction and loyalty. The theoretical framework is based on the recommendations on
customer success. The research adopted a qualitative approach, analyzing the content of
posters from four selected consultant profiles (@danielaaugusta_unicx, @monica.radunz.cx,
@somostuppato and @naty.montagner), including publications in single image and carousel
format. The main strategies identified were Education and Training, Continuous Feedback,
Voice Of Customer (VOC) and After-Sales Support. The results show that these practices are
recurrent among the profiles analyzed, in line with the academic literature that emphasizes the
importance of a continuous relationship with the customer. It is concluded that these strategies
are essential for retaining customers and strengthening relationships with brands. However,
the study does not offer a definitive answer to the research question, as the results are limited
to the specific context of Instagram. Future research is suggested to explore how follower
engagement can influence the effectiveness of these strategies and how other digital platforms
impact Customer Success. This study contributes to the understanding of how the theoretical
practices of Customer Success are applied in the contemporary digital reality.

Keywords: customer success; Instagram; strategies; consultants; after-sales.
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1 INTRODUCAO

O presente trabalho de monografia aborda o tema “Estratégias pos-venda no Instagram
pela perspectiva de Consultores de Sucesso do Cliente.” Visando situar o leitor nesta parte
inicial do trabalho, seguem: contextualizacdo do tema e problematizacdo; pergunta de
pesquisa; objetivos; justificativa; sintese do referencial tedrico e da metodologia; e estrutura
deste trabalho.

Para contextualizar o tema, € necessario oferecer uma visdo geral sobre o conceito de
Sucesso do Cliente (SC) e a importancia das estratégias de pos-venda no contexto atual,
destacando a relevancia crescente dos consultores de SC no mercado. Esses profissionais
desempenham um papel crucial na jornada do cliente, um processo que abrange desde a fase
de atracdo e aquisicdo até o pos-venda, visando garantir a satisfacdo e lealdade do cliente ao
longo do tempo (Lemon; Verhoef, 2016). O termo Sucesso do Cliente comegou a ser
amplamente adotado, refletindo um foco em garantir que os clientes ndo apenas comprassem,
mas também obtivessem resultados significativos e satisfatorios com o que adquiriram
(Lincoln, 2018). A satisfacdo, neste contexto, representa o atendimento eficaz das
expectativas do cliente em relacdo a produtos ou servicos, enquanto a lealdade reflete o
compromisso e a disposic¢éo do cliente em continuar com a empresa, repetindo suas compras e
interacdes.

No cenario empresarial contemporaneo, caracterizado pela forte competitividade e
rapida evolucdo tecnoldgica, as empresas precisam de estratégias eficazes para garantir que a
experiéncia do cliente permaneca positiva apds a compra, como meio de diferenciacdo e
retencdo (Marino; Jauhar, 2021). A globalizacdo e digitalizacdo reforcaram a relevancia
dessas praticas de pds-venda, em que a fideliza¢do dos clientes se tornou um objetivo central.
Em plataformas digitais como o Instagram, amplamente utilizadas para comunicacdo e
promoc¢do de servigcos, 0 Sucesso do Cliente encontrou um novo ambiente para praticas de
pos-venda que facilitam a interacdo e engajamento com o publico, sobretudo em mercados de
servigos e modelos de assinatura.

Dentre os termos associados ao SC, destacam-se "churn" — indicador essencial que
revela a taxa de cancelamento de clientes, particularmente critico em modelos de assinatura
— e "health score”, que reflete a "saude™ do relacionamento da empresa com o cliente, e €
amplamente utilizado para antecipar a insatisfacdo e agir preventivamente. Nesse panorama

apresentado, foi possivel observar, como colaboradora na area de marketing digital, que
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apesar do crescente reconhecimento da importancia do SC, muitas empresas ainda enfrentam
dificuldades na implementacdo dessas abordagens. Esse cendrio destaca a relevancia de
pesquisas voltadas para praticas de pos-venda que gerem impacto real na satisfacao e lealdade
dos clientes. A pergunta de pesquisa formulada para este estudo, entdo, foi: Quais sdo as
estratégias de pos-venda indicadas por profissionais intitulados Consultores de Sucesso do
Cliente no Instagram?

A expectativa de resposta inicial para essa questdo foi que esses Consultores, por meio
de suas recomendacdes no Instagram, identifiguem e indiquem estratégias pds-venda com
potencial de elevar significativamente a satisfacdo e lealdade dos clientes. O uso do Instagram
é justificado por ser uma rede social popular e dindmica, onde consultores de sucesso
compartilham préaticas voltadas para o publico que busca aprimorar seus conhecimentos e
estratégias.

Para guiar a investigacdo em busca dessa questdo, o objetivo geral da pesquisa foi
mapear as estratégias de pos-venda indicadas por consultores de Sucesso do Cliente no
Instagram, visando entender como essas estratégias sdo apresentadas e aplicadas para
contribuir com o sucesso dos clientes atendidos. Para atingir esse objetivo, 0s objetivos
especificos foram:

e Descrever os perfis de Consultores de Sucesso do Cliente no Instagram;

e Listar as estratégias de pos-venda indicadas por esses profissionais em suas

publicacBes no Instagram, verificando as que mais se repetem nas publicacdes;

e Comparar as estratégias de pos-venda indicadas pelos profissionais na rede social
Instagram com as estratégias de pds-venda encontradas no levantamento
bibliografico;

Este estudo se justifica teoricamente por contribuir ao acervo académico, oferecendo
uma nova perspectiva sobre as estratégias pds-venda utilizadas por Consultores de SC no
Instagram e sugerindo insights praticos para empresas que buscam melhorar suas estratégias
de fidelizacdo. Socialmente, a pesquisa busca fortalecer as relagcdes entre empresas e clientes,
ao promover praticas que atendam e superem as expectativas dos consumidores, elevando sua
lealdade e a confianga nos relacionamentos comerciais.

A organizagédo deste trabalho esta dividida em cinco se¢fes: Introdugdo; Referencial

teorico; Percurso metodoldgico; Resultados e discusséo; e Consideragdes finais.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Esta secdo apresenta a base tedrica necessaria para a pesquisa relacionada ao Sucesso
do Cliente. A discussdo se organiza em trés subsecdes: a primeira expde 0 conceito do
Sucesso do Cliente; a segunda discorre sobre as estratégias de pos-venda do Sucesso do
Cliente; a terceira disserta sobre a lealdade, satisfacdo e estratégias de poOs-venda: uma

abordagem integrada ao contexto do Instagram.

2.1 Conceito do Sucesso do Cliente

Historicamente, o Customer Relationship Management — CRM (Gestdo de
Relacionamento com Clientes) comecou a ganhar destaque na década de 1990, com o
surgimento das primeiras ferramentas tecnolédgicas voltadas para o gerenciamento das
interacdes com os clientes (Buttle, 2009). No entanto, o foco era predominantemente reativo,
concentrando-se na resolucdo de problemas e na gestdo de dados dos clientes, sem uma
abordagem sistematica para assegurar 0 sucesso continuo dos clientes.

A virada significativa ocorreu com o crescimento das empresas de Software' como
Servico (SaaS) no inicio dos anos 2000. Com a crescente competicdo e a necessidade de
garantir que os clientes obtivessem valor continuo de seus produtos, surgiu a necessidade de
uma abordagem mais proativa (Mehta; Steinman; Murphy, 2016).

A jornada do cliente é um conceito fundamental para a compreensdo das interacGes e
experiéncias vividas pelo consumidor em cada ponto de contato com uma marca. Essa
trajetéria inclui etapas desde a descoberta até a fidelizacdo, passando pelas fases de
consideragdo e compra, que buscam engajar e satisfazer o cliente em todas as interagoes
(Lemon;Verhoef, 2016). Compreender essa jornada permite que as empresas criem estratégias
personalizadas para cada fase, de modo a atender as expectativas dos clientes de forma eficaz.

O conceito de Sucesso do Cliente, por sua vez, € uma abordagem estratégica cujo
objetivo é assegurar que o cliente alcance seus objetivos ao utilizar o produto ou servigo,
promovendo valor e resultados mensuraveis. O SC ndo se trata de uma simples etapa ou
estrategia de pos-venda, mas de um enfoque continuo que permeia todas as fases do

relacionamento com o consumidor. Quando se aplica o SC, busca-se ndo so a satisfacdo do

1 . A . ~ . .
Software é uma sequéncia de instrucBes escritas para serem interpretadas por um computador para executar
tarefas especificas.
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consumidor, mas também a lealdade e o engajamento de longo prazo, promovendo uma
relacdo que traga beneficios para ambas as partes (Marino; Jauhar, 2021).

No Instagram, essa pratica ganha uma dimensdo importante, pois a rede social permite
que empresas e profissionais criem conteidos ricos e interativos, facilitando o didlogo e o
fortalecimento do vinculo com o consumidor. A plataforma visual e dindmica do Instagram
permite que marcas comuniquem seu valor e engajem o cliente com publicagdes que refletem
suas necessidades e aspiracdes, ampliando a compreensdo da jornada do cliente e reforcando
o SC.

Assim, fica evidente que SC é uma abordagem centrada no cliente, com o objetivo
principal de garantir que os clientes ndo apenas comprem, mas também obtenham sucesso
maximo com o que compraram. Esta abordagem, quando implementada corretamente, pode se
tornar um grande diferencial competitivo para as empresas. Assim, é uma abordagem que
busca garantir a satisfacdo e o sucesso continuo dos clientes ao usar produtos ou servicos.

O Customer Success Manager, frequentemente abreviado como CSM, é o profissional
que faz a ponte entre empresas e clientes. Esse profissional desempenha um papel critico na
satisfacdo e na retencdo dos clientes, trabalhando ativamente para garantir que eles alcancem
o0 valor esperado dos produtos ou servigcos contratados (Mehta; Steinman; Murphy, 2016). O
CSM é responsavel por compreender as necessidades do cliente, orientar sobre a utilizacdo
dos produtos ou servicos, identificar oportunidades de upselling e cross-selling? e monitorar o
health score * dos clientes. Um CSM eficaz combina habilidades de relacionamento
interpessoal com conhecimento técnico, adaptando-se as rapidas mudancas do ambiente
digital, devendo ainda possuir habilidades analiticas para avaliar dados de uso do cliente e
identificar tendéncias ou areas de risco (Turner, 2020).

A funcdo de CSM tem evoluido a medida que as empresas reconhecem cada vez mais
a importancia do SC como diferencial competitivo, pois esses profissionais atualmente
operam como consultores estratégicos, fornecendo insights valiosos ndo apenas para 0s
clientes, mas também para as equipes internas das empresas (Porter; Thomas, 2020). O CSM
é essencial para empresas que desejam cultivar e manter relacionamentos saudaveis e
duradouros com seus clientes. A natureza multifacetada das responsabilidades desse

profissional reflete a complexidade e a importancia do campo de SC (Mehta; Steinman;

2 . . . ~

Upselling e cross-selling, o upselling tem relacdo com um upgrade, um ganho, quando o vendedor oferece ao
cliente a possibilidade de melhorar o que esta levando para casa, apoiado por uma boa condigdo. Cross-selling,
ou venda cruzada, é oferecer um produto ou servi¢o complementar a oferta que o cliente adquiriu.
% Health score significa pontuagdo de saude do cliente, e é basicamente essa sua fun¢éo dentro do negécio. Essa
métrica vai mostrar a salide da relagdo que o consumidor tem com a sua empresa.
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Murphy, 2016). Conforme delineado por Mehta, Steinman e Murphy (2016), o CSM
transcende a simples intermediacdo entre empresa e cliente, consolidando-se como um
consultor estratégico com capacidade de integrar perspectivas do cliente as estratégias
internas das organizacOes, 0 que evidencia a evolucdo e a profundidade de sua funcéo.
Considerando as habilidades multifacetadas requeridas pelo CSM, tanto técnicas quanto
interpessoais, Metha, Steinman e Murphy (2016) concluem que a capacitacdo desses
profissionais é crucial para fortalecer e prolongar as relacbes comerciais.

Com o crescimento das redes sociais como plataformas de interagdo entre marcas e
clientes, o papel CSM também se expandiu para esses canais, assumindo uma fungdo de
consultoria digital. Redes sociais como o Instagram oferecem uma oportunidade Unica para
gue CSMs compartilnem ideias e estratégias voltadas para o SC, ao mesmo tempo em que
constroem uma presenca de marca e um relacionamento direto com o publico. Segundo
Kaplan e Haenlein (2010), as midias sociais permitem uma comunica¢do mais direta e
auténtica com os consumidores, favorecendo a construcdo de uma relagédo de confianca, algo
essencial para o sucesso de qualquer estratégia de pds-venda.

Essa evolucdo pode ser observada nas praticas de profissionais que se posicionam
como Consultores de Sucesso do Cliente no Instagram, utilizando a plataforma para
disseminar conhecimentos e boas praticas de relacionamento com o cliente, fortalecendo o
engajamento com suas audiéncias. Assim, o Instagram ndo SO serve como um espago para
marketing de contetdo, mas também para a educacdo continua de outros profissionais e
empresas que buscam implementar as melhores estratégias de satisfacdo e fidelizacdo de

clientes, alinhando-se aos principios do SC.

2.2 Estratégias de p6s-venda do Sucesso do Cliente

Inicialmente, € importante distinguir entre estratégias e métricas no campo do SC. As
estratégias representam os planos e ac6es desenvolvidos para alcancgar objetivos especificos,
como a satisfacdo e a fidelizagdo dos clientes. Murphy (2014) destaca que as estratégias de
SC séo elaboradas para garantir que o cliente obtenha o valor prometido pelo produto ou
servico, o que promove lealdade e reduz o indice de cancelamento (churn). Em contrapartida,
as métricas constituem os indicadores que permitem avaliar 0 sucesso dessas estratégias,
fornecendo dados quantitativos e qualitativos para aprimorar e ajustar as a¢es de SC ao
longo do tempo. Dessa forma, é crucial compreender a interligacdo entre as estratégias

adotadas e as meétricas usadas para monitora-las.
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A seguir, no Quadro 1, sdo apresentadas as principais estratégias de pés-venda do SC
identificadas na literatura académica, junto com suas definicBes e autores. Essas estratégias

visam otimizar o SC e fortalecer um relacionamento duradouro e positivo entre a empresa e 0

cliente, especialmente no ambiente digital.

Quadro 1 — Estratégias de pés-venda do sucesso do cliente

Estratégias Conceito Autores
Onboarding* E a primeira experiéncia real que um cliente tem ap6s a compra e Murphy (2016).
define o tom para todo o ciclo de vida do cliente. Um processo de
onboarding bem-sucedido leva ao Sucesso do Cliente a longo
prazo.
Customer E o processo de gerenciar informagdes detalhadas sobre clientes Kotler (2012)
Relationship individuais e todos 0s pontos de contato com o cliente, com 0
Management objetivo de maximizar a lealdade do cliente.
(CRM)
Educagdo e | Iniciativas de educagdo para o cliente sdo projetadas para ensinar os | Zeithaml, Bitner e

Treinamento

clientes a obter o méximo valor de um produto ou servico, levando
a uma melhor satisfacdo e lealdade do cliente.

Gremler (2018)

Feedback® Mecanismos de feedback continuo permitem que as empresas Fornell (1992)
Continuo obtenham insights sobre a satisfacdo do cliente em tempo real,

permitindo ajustar e melhorar seus servigos.
Voice of Programas Voice of the Customer (VVoC) sdo cruciais para entender | Zeithaml, Bitner e
Customer as necessidades e preferéncias dos clientes, ajudando as Gremler (2018)
(VOC) organizages a inovar e melhorar seus servigos.
Programas de | S&o essenciais para incentivar compras repetidas, melhorar a Kumar e Rajan (2009)
Fidelidade retencdo de clientes e aumentar o valor do ciclo de vida do cliente.
Suporte pés- Desempenha um papel critico na retencdo de clientes ao abordar Anderson e Fornell
venda problemas que surgem apds a compra, promovendo a lealdade a (1994)

longo prazo.
Upselling e Séo estratégias destinadas a aumentar o valor de cada cliente Anderson e Simester
cross-selling oferecendo produtos complementares ou de maior valor. (2013)

Fonte: Elaborado pela autora em 2024.

Essas estratégias se manifestam em diferentes momentos da jornada do cliente, desde
0 onboarding até a fidelizacdo, e, no Instagram, sua execucdo pode se adaptar ao formato
dindmico e visual da plataforma, permitindo uma interacdo continua e eficiente.

Para Murphy (2016), o onboarding € a etapa inicial em que o cliente é guiado para
utilizar o produto ou servico de forma eficaz. No contexto do Instagram, essa pratica pode
incluir a criacdo de conteddos introdutdrios e explicativos, como videos ou postagens em
carrossel, que ajudam o cliente a configurar e compreender as funcionalidades principais do

produto. Por exemplo, uma empresa de SaaS pode utilizar publicagdes e stories para explicar

4 Onboarding significa integracdo e tem como objetivo central ajudar no processo de integracdo de um novo
colaborador.

® Neste trabalho, a questdo do uso ou ndo do italico em palavras estrangeiras segue a recomendacio do Manual
de Comunicagdo do Senado. Nele, algumas palavras como checklist,feedback, hardware, software, startup, séo
sem itélico. Disponivel em: https://www12.senado.leg.br/manualdecomunicacao/estilos/estrangeirismos-
grafados-sem-italico-ou-aspas. Acesso em 31 out. 2024.



16

como o produto resolve problemas especificos, reduzindo a frustracéo inicial e facilitando a
adaptacéo.

Kotler (2012) define 0 CRM como a gestdo de interacdes ao longo do tempo para
aumentar a lealdade do cliente. No Instagram, esse relacionamento pode ser sustentado por
meio de uma comunicacdo segmentada e personalizada, com mensagens diretas, enquetes e
postagens que incentivem feedback e interacdo continua. Ao responder comentarios e
mensagens e ao utilizar dados coletados de engajamento, as empresas podem cultivar a
fidelidade ao longo de toda a jornada, demonstrando que cada cliente é importante e valioso.

Zeithaml, Bitner e Gremler (2018) apontam que a educacdo e o treinamento capacitam
os clientes a aproveitar 0 maximo de um produto ou servico. No Instagram, essa estratégia
pode ser implementada por meio de videos curtos, lives e guias praticos que demonstrem
funcionalidades especificas do produto. Por exemplo, uma empresa pode oferecer tutoriais e
dicas de uso em reels ou stories, otimizando o valor do produto ao cliente e aumentando sua
satisfagdo e retencéo.

Fornell (1992) sugere que o feedback continuo permite que as empresas facam ajustes
em tempo real. No Instagram, isso é facilitado pelo uso de enquetes, caixas de perguntas nos
stories e comentarios, onde clientes podem expressar suas opinides e relatar problemas. Ao
responder prontamente e ajustar suas praticas conforme o feedback recebido, as empresas
podem aprimorar o suporte p6s-venda e a satisfacdo do cliente.

O conceito de Voice of Customer (VOC) é descrito por Zeithaml, Bitner e Gremler
(2018) como um programa de captura e analise das opinides dos clientes. No Instagram, o
VOC pode ser implementado por meio de pesquisas, enquetes e analises de mencdes e
comentarios. Empresas que analisam e respondem ao VOC se mostram atentas as
necessidades dos clientes e adaptam seus produtos e servi¢cos para atender essas expectativas,
consolidando uma relacdo positiva e proativa.

De acordo com Kumar e Rajan (2009), programas de fidelidade incentivam a repeticao
de compras e maximizam o valor do ciclo de vida do cliente. No Instagram, esses programas
podem ser divulgados em campanhas de recompensas ou promogdes exclusivas para
seguidores, estimulando o engajamento e a recorréncia de compras. Essa abordagem
demonstra o valor dos clientes e os incentiva a continuar escolhendo a marca.

Anderson e Fornell (1994) defendem que o suporte pos-venda é fundamental para
resolver problemas que surgem ap6s a compra e garantir a satisfacdo do cliente. No
Instagram, esse suporte pode ocorrer diretamente via mensagens ou comentarios, onde a

empresa pode orientar os clientes em relacdo a problemas técnicos, trocas e davidas. Ao
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prestar suporte eficiente, a empresa aumenta a satisfacdo e fidelidade do cliente, garantindo
que sua experiéncia seja satisfatéria mesmo apds a compra.

Por fim, Anderson e Simester (2013) destacam as estratégias de upselling e cross-
selling como métodos para aumentar o valor da compra. No Instagram, essas estratégias
podem ser aplicadas em postagens promocionais e stories de produtos complementares ou de
maior valor, sugerindo alternativas que atendam as necessidades do cliente. Esse tipo de
comunicacdo visual e direta é eficaz para impulsionar vendas adicionais e atender melhor as
expectativas dos consumidores.

Essas praticas se tornam ainda mais relevantes no Instagram, onde a dindmica visual
da plataforma permite a interacdo constante e imediata entre a empresa e o cliente,
favorecendo uma jornada do cliente bem acompanhada e ajustada conforme suas
necessidades. Essa abordagem fortalece o SC, promovendo engajamento e lealdade por meio

de uma comunicacao efetiva e orientada ao valor oferecido.

2.3 Lealdade, satisfagdo e estratégias de pds-venda no Sucesso do Cliente: uma abordagem
integrada no contexto do instagram

Lealdade e satisfacdo sdo elementos fundamentais na construcdo de relacionamentos
duradouros e sustentaveis com os clientes. A satisfacdo, segundo Lemon e Verhoef (2016), é
uma resposta emocional positiva que surge quando as expectativas do cliente sdo atendidas ou
superadas, enquanto a lealdade representa o desejo do cliente de manter um relacionamento
continuo e recomendar a marca a outros consumidores. Em um ambiente onde o SC é
priorizado, a combinacdo entre satisfacdo e lealdade reflete uma jornada bem planejada, em
que todas as interagdes visam agregar valor ao cliente.

No contexto do Instagram, o acompanhamento da satisfacdo e lealdade ocorre por
meio do engajamento e interacdes nas publicacGes. Essa rede social permite que empresas
respondam rapidamente as necessidades dos clientes, mantendo-se atentas as respostas e
sinais de satisfagdo ou insatisfacdo manifestados em comentarios, curtidas e
compartilhamentos. Além disso, as praticas de pds-venda desempenham um papel crucial na
consolidacdo de um relacionamento positivo, ao demonstrar que o cliente continua sendo
valorizado ap6s a compra inicial. Este acompanhamento refor¢ca o vinculo e a confianca,
sustentando o relacionamento ao longo do tempo (Marino; Jauhar, 2021).

Conforme Fornell e Wernerfelt (1987) destacam, manter o contato pos-venda e

oferecer suporte continuo € essencial para que os clientes sintam que suas necessidades estdo
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sendo atendidas e que continuem recebendo valor. A pratica do pos-venda envolve uma série
de atividades, como suporte técnico, atendimento a reclamacgdes e pesquisas de satisfacdo.
Além de resolver problemas e prevenir a insatisfacéo, essas agdes fornecem insights valiosos
para a melhoria continua dos produtos e servigos, ajudando as empresas a ajustarem suas
ofertas de acordo com o que os clientes realmente esperam e desejam (Goodman, 2014,
Gronroos, 2007).

O pobs-venda eficiente também permite que as empresas identifiquem oportunidades de
upsell e cross-sell, aumentando o valor do ciclo de vida do cliente, conforme observado por
Kumar e Shah (2004). Ao identificar essas oportunidades de maneira proativa, as empresas
ndo apenas aumentam sua rentabilidade, mas também demonstram uma compreensdo
profunda das necessidades dos clientes, fortalecendo ainda mais a lealdade. Kotler e Keller
(2012) ressaltam que experiéncias positivas no pés-venda podem converter clientes
insatisfeitos em defensores leais da marca, reforcando a imagem da empresa e criando um
diferencial competitivo.

Desse modo, ao investir em estratégias de pds-venda e utilizar o Instagram como um
canal de engajamento, as empresas tém a oportunidade de melhorar continuamente sua oferta

e reforcar a satisfagéo e lealdade dos clientes.
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3 PERCURSOS METODOLOGICOS

Nesta secdo, o0s percursos metodologicos da pesquisa sao apresentados.
Primeiramente, h4 uma retomada da questdo de pesquisa, do contexto espacial e temporal.
Segundo, ha o delineamento da pesquisa. Em terceiro, os procedimentos de coleta e de anélise
de dados sdo explicados. Por Gltimo, as etapas da pesquisa. Estas consideracdes de percursos
sdo baseadas nas ideias de Prodanov e Freitas (2013).

Retomando a questdo de pesquisa deste estudo, buscou-se responder: Quais sao as
estratégias de pos-venda indicadas por profissionais intitulados Consultores do Sucesso do
Cliente no Instagram? Assim, o contexto espacial ocorreu nessa rede social considerando
quatro perfis. O contexto temporal deste estudo abrange especificamente o periodo das
postagens nos perfis analisados que abordam estratégias de pos-venda. Nesse recorte, a
postagem mais antiga relevante para o tema foi identificada em janeiro de 2020 e a mais
recente em setembro de 2023, com 13 de agosto de 2024 como data final para o levantamento
dessas publicaces.

A justificativa para este recorte espacial e temporal se explica, no primeiro caso,
devido ao Instagram ser uma plataforma amplamente utilizada por Consultores para
compartilhar contetidos, ela proporciona uma interagdo mais informal e visual em comparagéo
com o LinkedIn, que mantém um foco mais corporativo e formal. Essa abordagem acessivel e
dindmica do Instagram permite uma analise mais detalhada das estratégias de pds-venda
através de imagens, videos e interacdes diretas com o publico (Phua; Jin; Kim, 2017). J& no
segundo caso, 0 periodo de recorte das publicacdes considerou as postagens relacionadas ao
pés-venda até a data final do levantamento. Esse recorte temporal permite que o estudo
capture praticas e tendéncias atuais nas estratégias de pds-venda, assegurando que os dados
analisados refletem o cenario mais recente e dindmico do Instagram. Além disso, essa escolha
permite a obtencdo de um panorama atualizado das abordagens de SC, contribuindo para a
relevancia tedrica e pratica do estudo ao incorporar as praticas mais atuais observadas nos
perfis analisados.

Em termos de delineamento da pesquisa, esta se caracteriza como descritiva, conforme
definido por Prodanov e Freitas (2013), com o objetivo de observar, registrar, analisar e
correlacionar fatos ou fendémenos sem manipuld-los. A pesquisa buscou descrever as
estratégias de pos-venda indicadas por Consultores de Sucesso do Cliente no Instagram, sem
estabelecer relagdes de causa e efeito, mas sim apresentar e interpretar os dados observados.

No que diz respeito aos procedimentos de coleta de dados, a pesquisa adotou uma abordagem
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inspirada na netnografia, que oferece uma perspectiva para anélise de comportamentos e
interacbes em ambientes online. Embora a metodologia ndo siga integralmente o método
netnografico, foram aplicados principios desta abordagem para observar e interpretar as
postagens dos consultores no Instagram, conforme o contexto especifico deste estudo. Esta
inspiracdo no método netnogréfico, baseada nas ideias de Kozinets (2002), permitiu uma
adaptacdo da analise para redes sociais e sua utilizacdo na observacdo de préticas de pds-
venda na plataforma. A pesquisa possui abordagem qualitativa, que foca na interpretacao dos
conteudos e interacdes observadas, permitindo uma compreensdo aprofundada das estratégias
de po6s-venda analisadas. De forma complementar, o estudo concentrou-se exclusivamente nas
publicacdes sem envolver diretamente participantes humanos.

O procedimento de coleta de dados iniciou-se com uma busca no Instagram pela
palavra-chave 'sucesso do cliente', sem aspas e em letras mindsculas, no campo de busca
identificado pelo icone de uma lupa. A pesquisa, realizada em 30 de junho de 2024, tinha
como objetivo encontrar perfis de profissionais que atuam como Consultores de Sucesso do
Cliente. Inicialmente, foram identificados 30 perfis, mas apenas quatro foram selecionados
para analise. O critério de selecdo incluiu perfis que explicitamente se identificavam como
Consultores de Sucesso do Cliente em suas descri¢Oes e apresentavam publicacdes abordando
estratégias de pds-venda. Esse recorte foi necessario para garantir um numero adequado de
publicacdes relevantes, proporcionando uma analise detalhada e focada nas praticas
recomendadas pelos consultores, de forma a responder adequadamente a questdo de pesquisa.
Em um segundo momento, a coleta de dados concentrou-se nas postagens desses quatro
perfis, especificamente nas publicacdes em que os consultores recomendam estratégias de
pés-venda. Tanto as postagens em formato de imagem Unica quanto as publicacdes em
carrossel (com varias imagens exibidas sequencialmente) foram incluidas na analise para
proporcionar uma visao abrangente do conteudo.

A andlise dos dados seguiu uma abordagem qualitativa, utilizando a técnica de analise
de conteudo com foco interpretativo. Nesse contexto, a analise foi aplicada para examinar as
estratégias de pos-venda recomendadas pelos consultores nas postagens, destacando padrdes
de recomendac0es, palavras-chave e frases recorrentes relacionadas ao tema. A escolha pela
analise de contedo mostrou-se adequada, pois permitiu explorar o significado das mensagens
e das recomendacdes de estratégias de pos-venda feitas pelos profissionais no contexto visual
e interativo do Instagram. Essa abordagem possibilitou ainda uma comparacdo entre as
estratégias recomendadas pelos consultores no Instagram e as estratégias descritas na

literatura.
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Por fim, é relevante informar que a pesquisa foi desenvolvida em varias etapas,
considerando desde seu planejamento até a apresentacdo dos resultados por meio desta
monografia, conforme as recomendacdes de Prodanov e Freitas (2013). Inicialmente, foi
realizada a escolha do tema, definindo o foco da pesquisa. Em seguida, foi feito o
levantamento bibliografico, com uma pesquisa preliminar para embasar o estudo e
compreender o0 estado atual do conhecimento sobre o tema. Para o desenvolvimento da
pesquisa, houve a coleta de dados na rede social Instagram, organizando os dados em
arquivos pessoais da pesquisadora. Tais arquivos foram compostos por quadros sinteses com
uma listagem da descrigdo geral dos perfis e com identificacdo das estratégias pds-venda
encontradas, além do download das postagens relacionadas as estratégias de pds-venda para
compor quadros com a transcricdo do conteddo escrito nas postagens selecionadas. Apés a
coleta, procedeu-se com a andlise dos dados, que incluiu observacdo e interpretacdo das
estratégias pos-venda indicadas nas publicacfes e a comparacdo dessas estratégias com
aquelas levantadas no referencial tedrico para discussdo dos resultados. A etapa final foi a
producdo escrita desta monografia, na qual o trabalho foi elaborado e revisado de acordo com
as normas da ABNT. A pesquisa culminou com a defesa oral perante uma banca

examinadora.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Esta secdo aborda os resultados e discussbes com base nos dados obtidos sobre
estratégias pos-venda no servico de consultoria por meio de publicagdes em perfis
identificados como Consultores do Sucesso do Cliente no Instagram. A seguir, S0
apresentados os resultados conforme os objetivos especificos estabelecidos.

4.1 Perfis de consultores de Sucesso do Cliente no Instagram

Considerando que o primeiro objetivo especifico foi descrever os perfis de
Consultores de Sucesso do Cliente no Instagram, foram encontrados diversos perfis de
profissionais que atuam na area, mas que nao exercem a funcdo de Consultores, levando a
excluséo desses perfis. Apds a filtragem, foram considerados apenas os perfis de Consultores
que apresentavam publicacdes sobre estratégias de pos-venda do Sucesso do Cliente:
@danielaaugusta_unicx, @monica.radunz.cx, @somostuppato, e @naty.montagner, conforme

descrito no Quadro 2.

Quadro 2 — Perfis de Consultores de Sucesso do Cliente e suas publicacdes

Nome do perfil Publicacbes Descricdo da biografia Publicacbes
do perfil de
até 13/08/24 estratégias
de pos-
venda
@danielaaugusta_unicx | 1586 Especialistaem CX e CS 21

Mentora | Consultora | Palestrante
+ de 25 MIL profissionais treinados

COTRANSFORMO EXPERIENCIA EM

RESULTADO PARA SUA EMPRESAL]
www.danielaaugusta.com.br/palestra + 3

@monica.radunz.cx 261 [J Ajudo empresas a aumentar faturamento e deixar | 3
de perder clientes através de gestdo de processos e
sucesso do cliente

CJConsultoria Gratuital]

@somostuppato 206 [JJ[J Consultoria especializada em sucesso do 19
cliente

[J O sucesso do seu cliente é o seu sucesso!
(1119 CEO - @jufraccaroli

@naty.montagner 677 [ Ajudo sua empresa a criar jornadas INCRIVEIS |5
para clientes de SUCESSOQ!

[J CSM | Consultora em Sucesso do Cliente
[JJAdvogada

[] Esp. em Onboarding

Fonte: Elaborado pela autora, baseado em dados coletados em 13/08/24.


https://www.instagram.com/jufraccaroli/
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No Quadro 2, séo apresentados o numero de publicagdes, as descrigdes das biografias
dos perfis de Consultores de Sucesso do Cliente no Instagram exatamente como estdo
redigidas nelas, além do nimero de publicacdes voltadas especificamente para estratégias de
p6s-venda até 13 de agosto de 2024. E importante ressaltar que a quantidade de publicacées
se refere ao niumero de postagens independente de ser uma publicacdo de uma pégina ou mais.

No perfil de @danielaaugusta_unicx, foram identificadas 21 publica¢fes voltadas para
estratégias de pos-venda, entre um total de 1586 publicacfes e uma biografia que destaca sua
atuacdo como especialista em Customer Success (CS) e Customer Experience (CX), mentora,
consultora e palestrante, com mais de 25 mil profissionais treinados. A primeira publicacdo
em seu perfil foi feita em 24 de dezembro de 2018. Na sua biografia, ha um link que indica
sua formacdo de graduacao em Recursos Humanos.

Ja no perfil de @monica.radunz.cx, foram encontradas 3 publicacbes com foco em
estratégias de pos-venda, de um total de 261 publicaces, e na sua biografia menciona que ela
ajuda empresas a aumentar o faturamento, evitando a perda de clientes por meio de gestéo de
processos e SC. A primeira publicacdo do perfil dela foi feita em 20 de setembro de 2012. Em
seu perfil, na parte de destaques, hd uma postagem que informa que ela é Master em
Programac&o Neurolinguistica.

O perfil @somostuppato, que a descreve como uma consultora especializada em SC,
apresentou 19 publicacfes relacionadas a estratégias de pés-venda, com um total de 206
publicacbes no perfil. A primeira publicacdo do seu perfil foi feita em 16 de setembro de
2022. Na sua biografia, ndo ha indicacdo de sua formacao académica.

Por fim, o perfil de @naty.montagner, que atua como CSM e Consultora em Sucesso
do Cliente, registrou 5 publicacdes focadas em estratégias de pds-venda, dentro de um total de
677 publicacdes. A primeira publicacdo do seu perfil foi feita em 18 de setembro de 2021. Na
sua biografia, também ndo hé indicacdo de sua formacdo académica.

E relevante considerar que o nimero total de publicacdes de cada perfil pode refletir a
diversidade de contetidos abordados, ja que ndo sdo necessariamente focados em estratégias
de pds-venda. Além disso, ao levar em conta a data da primeira publicacdo, o perfil mais
antigo na rede social pode fornecer uma perspectiva adicional sobre a experiéncia e o

historico de atuacéo no Instagram.
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4.2 Estratégias de pos-venda em publicaces de perfis de profissionais no Instagram e suas

recorréncias
Tendo em vista 0 segundo objetivo especifico, que foi listar as estratégias de pos-
venda indicadas por profissionais voltados para o SC em suas publica¢cbes no Instagram e

quais delas mais se repetem nas publicagdes, segue 0 Quadro 3.

Quadro 3 — Estratégias de pds-venda encontradas nas publicacdes

Estratégias de p6s-venda Perfis/Autores das publicacbes
Onboarding @naty.montagner (2024) 1x
Customer Relationship Management @danielaaugusta_unicx (2019) 1x
(CRM) @somostuppato(2023) 1x
Educacdo e treinamento @danielaaugusta_unicx (2019) 1x

@monica.radunz.cx (2023) 1x
@somostuppato(2023) 1x
Feedback Continuo @danielaaugusta_unicx (2019) 2x
@somostuppato ( 2023) 1x
@naty.montagner (2024) 1x
Voice of Customer (VOC) @monica.radunz.cx (2023) 1x
@somostuppato ( 2023) 1x
@naty.montagner (2024) 1x
Programas de Fidelidade @somostuppato ( 2023) 2x
Suporte P6s-Venda @danielaaugusta_unicx (2019) 3x
@monica.radunz.cx (2023) 1x
@somostuppato ( 2023) 4x
Upsell e Cross-sell @naty.montagner (2024) 1x
Fonte: Elaborado pela autora, baseado em dados coletados em 2024.

No Quadro 3 sdo apresentadas as principais estratégias de pos-venda identificadas nas
publicacGes dos perfis de Consultores de Sucesso do Cliente no Instagram.

Como explicado na secdo do Referencial tedrico, a estratégia Onboarding é a primeira
experiéncia real que um cliente tem ap6s a compra e define o tom para todo o ciclo de vida do
cliente (Murphy, 2016). Essa estratégia foi identificada exclusivamente no perfil de
@naty.montagner, em 2024, quando ela escreve na publicacdo frase como a seguinte:
"Onboarding ideal”. Tal estratégia aparece apenas uma vez em seu perfil. Nos Anexos
constam a publicacdo relacionada a referida estratégia pos-venda e suas classificacbes. A
auséncia de Onboarding nos outros trés perfis sugere uma diferenciagdo na abordagem de
integracdo de clientes, refletindo uma possivel especializagdo ou preferéncia estratégica da
consultora em proporcionar uma experiéncia inicial robusta.

O CRM, que é o processo de gerenciar informacgdes detalhadas sobre clientes
individuais e todos os pontos de contato com o cliente, com o0 objetivo de maximizar a

lealdade do cliente, segundo Kotler (2012) foi encontrado nas publicagdes dos perfis de
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@danielaaugusta_unicx em 2019 e @somostuppato em 2023. Nesse caso, a identificacdo
ocorreu em publicagdes que mostram frases como: “Sabia que o0 CRM pode ser seu maior
aliado para a gestdo da experiéncia do cliente?” (perfil de @danielaaugusta unicx), “O
segredo por tras de clientes encantados? Um pds-venda eficiente!” (perfil de
@somostuppato). Essa estratégia aparece uma vez no perfil de @danielaaugusta_unicx e uma
vez no perfil da @somostuppato E uma estratégia que reflete a preocupagio continua com a
manutencdo de boas relacdes, alinhando-se com as recomendacdes tedricas que destacam a
importancia do CRM para promover a lealdade e satisfacdo dos clientes. A presenca dessa
estratégia em dois perfis indica uma pratica comum e valorizada no campo do SC.

A estratégia de Educacdo e Treinamento, voltada para capacitar os clientes no uso
eficaz dos servicos (Zeithaml, Bitner; Gremler (2018), foi observada nas publicacdes dos
perfis @danielaaugusta_unicx em 2019, @monica.radunz.cx em 2023 e @somostuppato em
2023, aparecendo uma vez em cada perfil. Tal estratégia pode ser identificada em frases tais
como: “Praticas de empresas focadas no cliente”(perfil de @danielaaugusta unicx), “O seu
cliente entende o que o seu time escreve ou fala” (perfil de @monica.radunz.cx) e “6 regras
béasicas para o sucesso do cliente”(perfil de @somostuppato). Esse enfoque demonstra um
compromisso em garantir que os clientes compreendam e utilizem plenamente os servigos, 0
que pode contribuir significativamente para a satisfacdo e retencdo dos clientes. A falta dessa
estratégia em outros perfis pode indicar diferentes prioridades ou abordagens na forma de
suportar e educar os clientes.

A estratégia de Feedback Continuo, aquela que permite as empresas conseguirem
insights sobre a satisfacdo do cliente em tempo real para ajustar e melhorar seus servicos
(Fornell, 1992), foi utilizada duas vezes por @danielaaugusta_unicx em 2019, uma vez por
@somostuppato em 2023 e uma vez por @naty.montagner em 2024. A estratégia pode ser
identificada em publicacdes desses perfis por frases como: “Checklist da satisfacdo do
cliente”(perfil de (@danielaaugusta unicx), “Esteja aberto a feedbacks” (perfil de
@somostuppato) e “Feedback do produto” ”(perfil de @naty.montagner). A presenga dessa
estratégia nesses trés perfis sugere uma orientagdo para manter um contato préximo com 0s
clientes e adaptar as estratégias conforme o feedback recebido.

A estrategia Voice Of Customer (VOC), que de acordo com Zeithaml; Bitner; Gremler
(2018) e crucial para entender as necessidades e preferéncias dos clientes, ajudando as
organizacbes a inovar e melhorar seus servicos, foi mencionada nos perfis de
@monica.radunz.cx em 2023, @somostuppato em 2023) e @naty.montagner em 2024, sendo

uma vez em cada perfil. Nesses perfis, como exemplos dessa estratégia foram encontradas as
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frases: "Estratégias para evitar a perda de clientes” (perfil de @somostuppato), “Quando vocé
entrega 0o que ¢ valor para o seu cliente sua empresa se torna referéncia” (perfil de
@monica.radunz.cx) e “Vocé esta escutando o seu cliente” (perfil de @naty.montagner). A
utilizacdo do VOC por esses trés perfis demonstra uma abordagem para ouvir e responder as
necessidades dos clientes, refletindo a énfase tedrica na melhoria continua com base nas
opinides dos clientes.

A estratégia de Programas de Fidelidade, que de acordo com Kumar e Raian (2009) é
essencialpara incentivar compras repetidas, melhorar a retencédo de clientes e aumentar o valor
do ciclo de vida do cliente, foi encontrada apenas no perfil da @somostuppato em 2023,
aparecendo duas vezes. Como exemplo, ha a frase: “Nao crie um programa de fidelidade
antes de ler esse post”. A auséncia dessa estratégia nos outros trés perfis pode indicar uma
abordagem diferente em relacdo a retencdo de clientes.

O Suporte Pds-Venda, outra estratégia que para Anderson e Fornell (1994)
desempenha um papel critico na retencédo de clientes ao abordar problemas que surgem apds a
compra, foi encontrada trés vezes nas publicacdes do perfil de @danielaaugusta_unicx em
2019, uma vez em @monica.radunz.cx em 2023 e quatro vezes em @somostuppato em 2023.
Como exemplos encontrados estdo as seguintes frases: “4 passos para um pos-venda de
sucesso” (perfil de @danielaaugusta unicx), “O segredo por tras de clientes encantados? Um
pés-venda eficiente!” (perfil de @somostuppato) e “3 motivos que fazem sua empresa perder
cliente” (perfil de @monica.radunz.cx). A presenca dessa estratégia em trés dos quatro perfis
analisados reflete a importancia de um acompanhamento préximo no periodo pés-venda,
possibilitando a satisfacdo e fidelizagéo dos clientes.

As estratégias de upsell e cross-sell, que sdo destinadas a aumentar o valor de cada
cliente oferecendo produtos complementares ou de maior valor segundo Anderson e Simester
(2013), foram observadas exclusivamente nas publicacdes do perfil de @naty.montagner em
2024, aparecendo uma vez na seguinte frase de uma publicagao: “Upsell e Cross-sell”. Essa
énfase em maximizar o valor das vendas e oferecer opc¢des adicionais relevantes para 0s
clientes reflete uma abordagem orientada para aumentar o valor total do cliente.

ApoOs essas observacgdes, € possivel perceber, ja no Quadro 3, que a estratégia de pds-
venda que se destaca pela sua recorréncia em um mesmo perfil € a estratégia de Suporte Pos-
Venda, que aparece trés vezes no perfil de @danielaaugusta_unicx, quatro vezes no perfil de
@somostuppato e uma vez no de @monica.radunz.cx.

A presenca dessa estratégia marca recorréncia em termos de quantidade de vezes no

mesmo perfil e reforca a relevancia de um acompanhamento no periodo pos-venda para
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garantir a satisfacéo e fidelizagdo dos clientes por mais tempo. A ocorréncia dessa estratégia
em diferentes perfis também sublinha a sua importancia no contexto do pds-venda,
evidenciando que os profissionais do Instagram reconhecem o suporte apds a venda de um
servigo ou produto como um fator critico para o sucesso de longo prazo dos negocios.

Por outro lado, é relevante observar também as estratégias menos recorrentes por
perfil, mas que aparecem ao menos uma vez em perfis diferentes, como a estratégia de
Educacao e Treinamento, Feedback Continuo e VOC. Foi visto no Quadro 3 que a estratégia
de Educacdo e Treinamento apareceu uma vez em trés perfis: @danielaaugusta_unicx,
@monica.radunz.cx e @somostuppato. O mesmo ocorreu com a estratégia VOC, que esta
presente uma vez em trés perfis: @monica.radunz.cx, @naty.montagner e @somostuppato.
Semelhantemente, a estratégia de Feedback Continuo foi encontrada duas vezes no perfil de
@danielaaugusta_unicx e uma vez nos perfis de @somostuppato e @naty.montagner .

Como ja sinalizado, a estratégia de Educacdo e Treinamento envolve a capacitacdo
continua dos clientes, oferecendo orientagdes e conteldos que os ajudem a utilizar melhor os
produtos ou servicos adquiridos, com o objetivo de maximizar o SC a longo prazo. A
presenca dessa estratégia em diferentes perfis, e ndo apenas em um, indica que 0S
profissionais do Instagram reconhecem a importancia de educar seus clientes. Isso reforca a
ideia de que a formacao e o treinamento sd0 componentes cruciais para a retencdo de clientes
e para a reducdo de problemas no uso dos produtos ou servigos, como destaca a literatura. Ao
adotar essa pratica, os consultores demonstram preocupacdo em garantir que seus clientes
tenham todas as ferramentas e conhecimentos necessarios para alcancar os melhores
resultados, fortalecendo, assim, a relacéo e a satisfagdo no pds-venda.

A estratégia de Feedback Continuo também apareceu em perfis diferentes, indicando
que os profissionais do Instagram estdo conscientes da importancia de manter um dialogo
aberto com os clientes para identificar areas. Essa estratégia foca na coleta e analise da
opinido dos clientes, permitindo que as empresas compreendam diretamente as necessidades,
expectativas e percepcdes dos consumidores sobre seus produtos e servigos. Sua recorréncia
em diferentes perfis, e ndo apenas em um, destaca a importancia que os profissionais no
Instagram atribuem ao uso da voz do cliente como uma ferramenta crucial para o SC.

De igual modo, ao aplicar a estratégia de VOC, esses consultores mostram que estao
atentos ao feedback direto do publico, utilizando essas informacdes para aprimorar processos,
produtos e experiéncias. Isso reforga a relevancia do envolvimento continuo com os clientes,
ndo apenas para identificar &reas de melhoria, mas também para ajustar as ofertas as

demandas reais do mercado, garantindo maior satisfacéo e lealdade. Além disso, reforca
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a necessidade de garantir um acompanhamento eficaz ap6s a venda, uma pratica essencial
para manter a lealdade e a satisfagdo do cliente.

Essa diversidade de estratégias, considerando a mais recorrente em um mesmo perfil
ou as que aparecem ao menos uma vez em mais de um perfil, pode refletir diferentes
necessidades e preferéncias dos publicos que cada consultor atende, bem como suas
experiéncias e conhecimentos acumulados no campo do SC ou que elas ocorrem
simultaneamente. Isso sugere que essas praticas sdo amplamente reconhecidas e aplicadas

pelos profissionais, apesar das abordagens distintas observadas entre os perfis.

4.3 Estratégias de pos-venda no campo do Sucesso do Cliente: Instagram x Referencial

tedrico

Este terceiro tdpico leva em consideracdo o terceiro objetivo especifico, que foi
comparar as estratégias de pds-venda indicadas pelos profissionais que publicam na rede
social Instagram com as estratégias de pos-venda encontradas no levantamento bibliografico.
Lembramos que as estratégias discutidas no referencial teérico sdo consideradas fundamentais
para 0 sucesso de um pés-venda eficaz, e pontuamos que algumas delas foram encontradas
nas postagens dos perfis analisados no Instagram, mesmo sem referéncias a literatura.

No Quadro 5, a seguir, é possivel observar que nem todas as estratégias pos-vendas
listadas no capitulo 2 aparecem nas publicacdes dos perfis do Instagram voltadas para pos-
vendas. Nessas publicacdes aparecem as estratégias de Educacdo e Treinamento, Feedback
Continuo, VOC e Suporte Pds-Venda, que estdo alinhadas com as praticas recomendadas no
Referencial teorico.



Quadro 5 — Comparacao e recorréncia das estratégias de pds-venda nos perfis analisados

Estratégias Conceito Autores Recorréncia nos perfis
analisados
Onboarding E a primeira experiéncia real que | Murphy (2016)
um cliente tem apds a compra e
define o tom para todo o ciclo de
vida do cliente. Um processo de
onboarding bem-sucedido leva ao
Sucesso do Cliente a longo prazo.
Customer E o processo de gerenciar Kotler (2012)
Relationship informagdes detalhadas sobre
Management | clientes individuais e todos os
(CRM) pontos de contato com o cliente,
com o objetivo de maximizar a
lealdade do cliente.
Educagdo e | Iniciativas de educacéo para o Zeithaml, Bitner | @danielaaugusta_unicx

Treinamento

cliente sdo projetadas para ensinar
os clientes a obter 0 maximo valor
de um produto ou servigo,
levando a uma melhor satisfacdo
e lealdade do cliente.

e Gremler
(2018)

@monica.radunz.cx
@somostuppato

Feedback Mecanismos de feedback Fornell (1992) @danielaaugusta_unicx
Continuo continuo permitem que as @somostuppato

empresas obtenham insights sobre @naty.montagner

a satisfacéo do cliente em tempo

real, permitindo ajustar e

melhorar seus servicos.
Voice of Programas Voice of the Customer | Zeithaml, Bitner | @monica.radunz.cx (2023)
Customer (VoC) sdo cruciais para entender | e Gremler @somostuppato (2023)
(VoC) as necessidades e preferéncias dos | (2018) @naty.montagner (2023)

clientes, ajudando as organizacgdes
a inovar e melhorar seus servigos.

Programas de
Fidelidade

S&o essenciais para incentivar
compras repetidas, melhorar a
retencdo de clientes e aumentar o
valor do ciclo de vida do cliente.

Kumar e Rajan
(2009)

Suporte pés-

Desempenha um papel critico na

Anderson e

@danielaaugusta_unicx (2019)

venda retencéo de clientes ao abordar Fornell (1994) @monica.radunz.cx (2023
problemas que surgem apos a @somostuppato (2023)
compra, promovendo a lealdade a
longo prazo.

Upselling e S4o estratégias destinadas a Anderson e

cross-selling | aumentar o valor de cada cliente Simester (2013)

oferecendo produtos
complementares ou de maior
valor.

Fonte: Elaborado pela autora em 2024.
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As estratégias de pos-venda identificadas nas publicagbes dos perfis analisados

compartilham similaridades com as descri¢fes encontradas na literatura académica, embora

com algumas variagcdes em termos de palavras e frases utilizadas. Por exemplo, a estratégia de

Onboarding, que aparece na publicacdo de @naty.montagner com a frase "Onboarding ideal”,
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reflete uma prética de integracdo de clientes discutida academicamente, mas foi identificada
apenas uma vez, sugerindo uma abordagem mais especifica no perfil. Em contraste, 0 CRM
aparece em varios perfis, como em @danielaaugusta_unicx e @somostuppato, com frases
como "CRM pode ser seu maior aliado™ e "pds-venda eficiente”, evidenciando uma aplicagéo
mais ampla e continua dessa pratica. A estratégia de Educacdo e Treinamento tambem se
alinha ao que é discutido na teoria e foi encontrada em frases como "Praticas de empresas
focadas no cliente”, demonstrando a preocupacdo em garantir que os clientes compreendam
0S Servigos, uma pratica que é recorrente em trés perfis. A estratégia de Feedback Continuo,
mencionada em frases como "Checklist da satisfagdo do cliente”, estd alinhada a teoria de
Fornell (1992) e foi observada no perfil de @danielaaugusta_unicx, evidenciando a
importancia de coletar feedback constante para aprimorar 0s servi¢os. Portanto, as
publicacbes refletem um entendimento pratico das estratégias discutidas na literatura, mas
com adaptacdes de linguagem que se ajustam ao formato e a comunicacao nas redes sociais.
Em suma, a analise das publicacdes dos perfis do Instagram revelou que algumas
estratégias de pos-venda sdo particularmente recorrentes, destacando-se como fundamentais
para o SC, conforme recomendado pela literatura académica. Esses achados corroboram com
a ideia de que, embora existam estratégias amplamente adotadas, ha variagcGes nas praticas
que refletem as necessidades especificas e os enfoques dos publicos atendidos pelos

consultores no Instagram.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa buscou responder a seguinte pergunta: Quais sdo as estratégias
relacionadas ao pos-venda indicadas por profissionais intitulados Consultores de Sucesso do
Cliente no Instagram? No decorrer do estudo, foram analisadas as publicacGes de quatro
perfis de Consultores de Sucesso do Cliente no Instagram: @danielaaugusta_unicx,
@monica.radunz.cx, @somostuppato e @naty.montagner. Foram consideradas tanto as
publicacbes no formato de uma imagem/pagina quanto aquelas com varias imagens/paginas,
conhecidas como carrossel nessa rede social, permitindo uma analise mais abrangente das
estratégias apresentadas. A andlise das publicagdes nos perfis selecionados revelou que as
principais estratégias de pos-venda indicadas por esses Consultores sdo: Educacdo e
Treinamento, Feedback Continuo, Voice Of Customer (VOC) e Suporte Po6s-venda. Essas
estratégias foram discutidas na literatura e apareceram nas postagens dos Consultores
analisados.

Dessa forma, o objetivo geral da pesquisa, que era mapear as estratégias de pds-venda
recomendadas por esses profissionais, foi atingido. A repeticdo dessas praticas em perfis
distintos reflete a importancia atribuida por esses Consultores ao fortalecimento da relacéo
com o cliente apds a venda, buscando ndo apenas a satisfacdo imediata, mas também o
sucesso de longo prazo, conforme apresentado no referencial tedrico. A analise também
mostrou que essas quatro estratégias foram as mais mencionadas, indicando sua relevancia no
contexto do pos-venda entre os Consultores de Sucesso do Cliente no Instagram. A repeticdo
dessas préaticas em perfis distintos reflete a importancia atribuida por esses profissionais ao
fortalecimento da relacdo com o cliente apds a venda, buscando ndo apenas a satisfacdo
imediata, mas também o sucesso de longo prazo, como discorrido no referencial tedrico.

A partir da analise das postagens nesses perfis, foi possivel identificar que a estratégia
mais recorrente foi o Suporte Pds-venda, que apareceu com maior frequéncia, especialmente
no perfil @somostuppato, com quatro mencbes. As demais estratégias, como Educacdo e
Treinamento, Feedback Continuo e Voice Of Customer (VOC), também foram mencionadas,
mas com menos frequéncia em comparagdo ao Suporte Pds-venda. Isso destaca a importancia
que os Consultores de Sucesso do Cliente atribuem ao acompanhamento e ao suporte
oferecidos apods a venda, reforcando o papel crucial na manutencdo da satisfacdo e lealdade
dos clientes. Essas praticas foram observadas em diversas postagens dos perfis analisados,

demonstrando um alinhamento significativo com as recomendagdes da literatura académica.
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A estratégia de Educacdo e Treinamento, presente nos perfis de
@danielaaugusta_unicx, @monica.radunz.cx e @somostuppato, se mostra fundamental para
capacitar os clientes e garantir que eles utilizem os produtos ou servicos de maneira eficaz,
fortalecendo o relacionamento no pos-venda. O feedback continuo, por exemplo, é essencial
para a adaptacdo das estratégias com base nas necessidades dos clientes, conforme
evidenciado nas praticas de @danielaaugusta_unicx, @somostuppato e @naty.montagner. Da
mesma forma, o suporte pos-venda e a VOC foram destacados como estratégias importantes
para a manutencdo da satisfacao e lealdade dos clientes.

Por outro lado, outras estratégias abordadas na literatura, como Programas de
Fidelidade e técnicas de Upsell e Cross-sell, foram menos recorrentes nas publicagdes
analisadas. A auséncia ou menor frequéncia dessas estratégias pode indicar areas de
oportunidade para os profissionais de SC no Instagram, sugerindo a necessidade de uma
maior integracao dessas praticas em suas abordagens de p6s-venda.

Em suma, a pesquisa conclui que os Consultores de Sucesso do Cliente no Instagram
estdo alinhados com ao menos quatro estratégias recomendadas pela literatura, embora nédo
facam mencdes aos autores que as recomendam. A utilizacdo eficaz das plataformas digitais
para disseminar estratégias de SC destaca a importancia de um relacionamento continuo e
adaptado as necessidades dos clientes. Contudo, a presenca reduzida de algumas estratégias
sugere que ha espaco para aprimoramento e maior adogdo de praticas recomendadas.

Ao longo da pesquisa, houve algumas limitacbes. Nas biografias dos perfis das
Consultoras ndo ha mencao explicita das formacdes académicas e as respectivas instituicdes
de ensino. A natureza visual e curta das publica¢des no Instagram, por exemplo, muitas vezes
restringiu a profundidade das informacGes sobre as préticas de pds-venda. Essa limitacdo
exigiu uma analise cuidadosa do contexto de cada perfil e uma interpretacdo das estratégias
mais recorrentes. Além disso, a auséncia de algumas praticas, como Upsell e Cross-sell,
reforca que o Instagram, por sua caracteristica de informalidade, pode ndo priorizar certas
praticas sugeridas pela literatura.

Os resultados deste estudo ndo trazem uma resposta final para a questdo de pesquisa,
mas respostas para este contexto investigado. Provavelmente, em outros contextos de
pesquisa, os resultados serdo diferentes. No entanto, este estudo oferece ideias valiosas para
profissionais de marketing, gestores de SC e académicos, fornecendo uma visao clara sobre a
aplicacdo das estratégias na realidade digital. Futuras pesquisas podem explorar como essas
ou outras estratégias ocorrem no Linkedin, por exemplo, ou como diferentes plataformas de

midia social influenciam as abordagens de Sucesso do Cliente.
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Se sua empresa tem problemas en
ter e fidelizar seus clientes, ¢
hora de gerar valor e nao apenas

vender produtos ou servigos

Mostre para seu clier
seu produto e/ou servigo faz |
om que ele economize em

tempo e também em esfor¢o

Exceléncia no atendimento
ao cliente
Clientes preza
empresas
contar em qualquer mf
| que necessitar ajuda
jJa grande maloria, ¢

fator decisivo na compra

38



39

PublicagGes do perfil de @naty.montagner

"'Um cliente
satisfeito € a melhor
estratégia de

negocios."

Michael LeBoeud

IRETENCAO ~ ~UPSELL
ARGUMENTOS * CLIENTES ¢ CROSS SELL

CERTEIR@s _— .
- oo aL@@&i

et
CONVENCA A L
a LIDERANCA
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2 FEEDBACK /" DEFESA 5SFoco
= DRODUTO “MARCA “CLIENTE

© 3 B\ 6
B ]l%
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IVDEFESA
“MARCA

PublicacGes do perfil @somostuppato

o M

!@'®9 ARFEFENDIOO 01

Pam quo vocd entonda 0o WM yer por A exponéncia dele como wm todo fol

f toder o8 porfly dos Cllertes wamos wsat péssirma. A comida veio enrada o gargom fol

M cennece es como csomplo 4 @periencia dE uma '1‘9’5;“9““;;":“:::’0':“:’""‘ D"“’:::‘:

rostaurante »e e O CIONd0 TS r i&

R T realizando uma msona. Ble nem guis a

A e wbrerneta Pediu logo a conta o foi emborns

. o4 dizendo gue nunca mais psana all. £ sinda

- CLIENTEso poderd sair lalando mal do local pae todos
. H k ’ A mesmo desconhecidos

- ppato .

SEU VERDADEIRO NOME: DETRATOR

CLENTE FEEL
INPARCIAL 02
o el o Fcou encantado em cada minuts desde &

3 BCNOu InCe! eDemva mak pelo mcopcho oté & forma como & conts %ol P nome
t0ube 1 repeto Achou 0 preco o pels entregue indica o lotal pare lodos que E vocé sabe qﬂ o ga
e la Como UM tode Se Gquestionadn conhece € ate mEwTo pots qQuesTs nao ferramanba de sucesso do clienbe

Pode dizer due unéd wileu aousla VEta mas

conhece Caso Wrha ums chance Tormos-se
ndo wbe so voltaris

um  sssicu0 Sequentadior gque 10doe O cada um dos chenbes?
funciondrics )0 conhecam pelo Nome «

talvez. a0 um pouco da historly de sun viaa o, o1 giede BN 1O commer

Ele o o tpo de clionte que. quando ndo
aparece. sodos sertem tud falta

oqnwilz para avaliar e

SEU VERDADERO NOME NEUTHO SEU VERDADEIRO NOME: PROMOTOR.




E NESSE
MOMENTO
QUE O CLIENT

PROGRAMA
DE PONTOS

O programa de pontos ¢ bassado em um
principio simples quanto mais voce gasta
mal pontos vocd ganha @ poda trocar por
descontos. produtos ou beneficios

Esse tpo de programa ¢ Intensssante por
‘prancer” o chiente & empresa Na hors de
farer 8 segunda compea vocd vai prefotie
compear de novo na mesma loja para
aproveitar os descontos.
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e |

O SEU OBJETIVO NAO
DEVE SER CONSEGUIR
COMPRADORES

- Existern  diversas  tipos (e
| progtamas de fidelidade. sendo
| GUe D3 mais Comuns sho

PROGRAMA
PAGO

Os programas pagos £xgem gue os clientes
paguem uma taxa mensal ou anual pasa
entrar no sed clube de membros VIP. 54 que
para ser eficaz, voce peecisa de uma base de
cliontes solica

O sequ programa pago deve incluir benefictos
que sepam exchusivos aos membros, do
cOMrano ind perder seu valor

———

Cada um deles tem suas
principals caracteristicas

€ pode ser malhor adaptavet para
um tipo de NegoTic ou autra

—

’o

. —
g

DENNVEIS

Q sistama do nivels © baseado am nives de
fidelidade, ou sejo quanto mais ks seus
clientes forem & sua marca llela quanto mais
eles  comprasem de . Vocd) msicores
recompensas eles recebarao

Essa ¢ uma Stima maneira oe envolver os
S$2US clientes com a sua empresa porque todo
mundio quer fazer parte de um grupo saleto 6
colbver o8 beneficios que Isso  traz
Especialmente se voce pode ir conquistando
€553 evolucho dentre do programa



PROGRAMA
DE ASSINATURA

Nesse 1po de programa. vood olvece seun
produtos mediante wma assinatura, Compras
recomontas, onde os cllentes precisariam
sompre so desiocar A uma loja podem ser
facidtados através do programs de asinaturmn

Nosses Casos, 4 empresa lormece ndo w
cemodidade acs deantes como  tambem

pode caonceder desconfos nos  produtns
nesse formato

Anbes de
abra r novos

.Rf?f‘m

Conheca bem a sua persona:

Antes de tuda & importante que voce

mante quem & o ou clieme
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nao acaba
quando termina

U wppatn

formas de garantir. o

em seu e-commerce ou infoproduto

0 buppabto

Invista em um atendimento Acompanhe o pds-venda:
de qualidade:

lhv'rr wueca de acompar r'w o clionte

rpido. Aldm dissa
treire & l”l"’ ) [IC8ar coern as mais

»
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Oferega bonus e
promocdes exclusivas: Use a tecnologia a seu favor:

Mostre pary 0 sed ciente Que yoce Par T, utilize & 1ec logia pars atmsizar
ator 3 escolh 10 S8U 00K F egenencii do clienta Inysia em
(! 1 L us I rarmantas o [Fadelggh tep |

jescontos par

OMIProAl Com Yood antos

Hendimenta parérm sempre dand 3
, " gpcan o= falar com wum humand 3
a de fidalizar o cliegnts & sumentatr teonologia dewe suxiliar & facilitar

misTacac trabatho do colabarsdar, nio substitulr!

» »

2

dicas para melhorar a

com o cliente

0 tuppato

Esteja disponivel Seja claro e objetivo Personalize o atendimento

Evite informaches confusas e Trate  chiente polc nom
coMmunigue-s& de forma clara mostre ques e Importa com
oss|\vet & direts U35 Necescidates INQIVICUals




Escute o cliente Sempre dé retorno

3 s

formas simples

 Ofere¢a um atendimento

de melhorar a 5

personalizado
1 wehivigd
un ) pres
ne ) v
J e |
/ RS

tuppato
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Agilize o processo
de compra

- — Customer Experience
“ (Experiéncia do Cliente)
Tua w a2 o1 f i
e decos
Valorize as interagdes peanr jest
do cliente 45 boas
i at Customer Success e
e siesingvieds Srpsiy Custiomer Experience
. 1 { | ¥ ; 1eq
0 wppetio




Customer Success
(Sucesso do Cliente)

Larratant. s beta g I retencd

fidsliciade e lucatividad et
Iotivid gara 1 ) produto

! g =

1o p in
Amada A Jmada. fomecendo saports

GNeNtaCas & SOluCHNL parsonalizadss

regras basicas para

Supere as expectativas

\” v/

Esteja aberto a feedbacks

! 1 e (=l
)& ¥ Bus clientes Utilize
i AR )
I f UTTa Sxpar

O poder da
combinacdo

CUstomar SUCcess @
=

Conhega seu cliente

Ertenitien as nocessicdad e

profeedncias do sel Lo & ussuenc

Faca o acompanhamento
poés-venda

Nao crie
um 'pro rama
de fidelidade
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Comunique-se de forma eficaz

Mantenha uma comurnicagl
a1l & eficiente M Seus Cllerntes
Estoja chisponivel para resporyder
fvidas, oferncot supGHo «

ucionar problemas

é;; e

O 7

Invista em treinamento
e capacitagao

Capaci 0 ara ofar
M atend jequa Ik
nt 1N abre D 1
. inarm
1y n J
u ment




Cada um deles tem suas
principais caracteristicas

e pode ser melhor adaptavel
para um tipo de negécio

QU OUtro

E5 £ U S AT S Tyl
e clientes

OO0 MUNGO QU T

b

JUBAO 1Y

WES voce ganha € po

U Bensticics

oS progutos

a Na hoea de
aeE VAl prefern

i e pary

aseguncds
SOMpter o= No

Programa de assinatura:

Nesse LpO G ROgrama, vi
produr Odlante uma a
Lompras recorrent
MeciEs

02 pferece ey
inargra

orvda o Ceriey

3t

OCAT & UMia loes
pode ¥

PICgrama o

o ponto de encontro

com seu publico.

Q tuppato

e
TELEFONE:
aproximagio humanizada.

L sy & L TOTT7I S0 CorMtD tEruly ¢

PErENa Aol

315 CASRITS & alicianta Troliw sud ocuips

faimcoe Lan Eardimonio coo ke © sNick

MO0 UMS COMUNG B (e

AUTOATENDIMENTO:
autonomia para seus clientes.
q < pr —

D atoatendimernto ¢ uma o

fente, oleres

L6 (A0 e
2 probomas irvista erm uir

Intuithve = de Sl poesso
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Programa pago:
J% DIOgramas paots pwoerm gue O
clisentes paguen uma faxs mensal ou arusd
ube dé memiyos VIR,
L VOUS PrecEs de urma

I

S DIOQAMa 1 e s Uiy
o5 O
meambros, o«

benati \

JEINOE 308

traric Ira perdar esy vaior

»

16

"
L

e-rtall O uri oo o

AteNcime A9/| ¢ penonsigaso, Mantenha

UmMma Calxa de entrada orgar

TSSOOSTAN FHEMING B COMIot

aca o ofsress

WHATSAPP:
comunicagao instantanea.

ADD S LOMmau UM Candl pooulse,

cormune T ANGA &

hER Perrmiting urm

»



Corunl sncoiini, wiv
o g uTives
5 praTiriciem

Wiyt e o

ARt POCYOS Do

Ve iFgue sausies gus

1, (s Lmibern availe

MR RS WA i AL st | P

Lembre-se que mals Imponante do
Qque o canal, & & forrma = agilicade no
Mendimento @ ne solugko de
dermandos e problemes do cleme.
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O segredo por bras :
de clientes encantados?

Colocar o cliente no centro de tudo &
essencial para a Disney, Tanto gue o
D ATIGES SRR ORI B0 Hvro 0 Jeto
Ditrwey dis Ercaritar 0s Clieviles” Nels,

SOCLOIrarTos Yaliteas ligoes Yabire cotmg

PIOPOrCIOns Urme SxpesiSncin mseroe il

)
i\
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Encante seu ¢liente

ttocin a ciferonga Automatizar of

SRIOCGSS0 ranter O
Wzaco desde o In

ol

nacia detalbe ¢ pensaca o

3 paca crigr wrm ambiants magoo
Lenslics Imparts, des

&6l 0 limpezs dos
DIESL M Mot

lu»‘i

de agradecimento pode
0
orin ongsjado v

Tenha um sistemna de
suporte ao cliente

Um suporte eficlente ¢ funcamoental paca
mants o cliente <at it Uy
bam estrututado agiliza respos
sOlUCE=S, CRaNCo UMS Sxpa Encls DoSIiva

Supere as expectativas:
o fator UAU!

Van do clignte ¢
perd s é o que
raz encantamentd Na Daney
- LU V»erucv o

f Alom parg encaniar Sous
maaviibadoes com

»




Chertes, colaboadores o farnecedores, na
Dy 1odos sdo importantes. Umy
COlpboratioe satistaitn tenda 3 garantic uma
Do axperioncie pars os clientes D masma
fooma petceiros & formececdores
desampenhnm um papel
Sl rel WSITIeOL0S £
EOCIOS OF QITChALIOS @1 U Moo

Perguntor 8o cliente sobee sun experiéncia

POSCOMPIE DOmMantTi gxo G0 0 Mxe
poortundades de melhona Use potqusas
rmples Do - o0 bander suim necessdades

»

Dica Extra: Acredite na magia

Acredit

WLROC

10 MAgIA 00 siendirmenio

nol. Cultive uma culturd voizada
£aty O 3ucisnD do chente o busiue

58T prendel @ eOrmonas Suas
aAtcas Comdedicagan #
coMmprometimanta voce tambem poda
encantar seus clisntes & cnat axpenénciss

Inescueciels

Ouga o cliente de forma continual
Urm siatemas de feedback petmite Gue
eles BApressern opinioes € Seicsies
construindo um relscionarranto de
confianca

48

VIICH0E para ajusta 5 €
tornar a Jormada a0 da mais ncrivel

O pés-venda ndo € apenas
um "adeus" apés a compra.

o" 3 QOO URId e U Con ot

ANCANTRGE, MOostINg g

Py ARt -l

J tuppato
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