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Resumo: Este estudo investigou as estratégias de atendimento digital adotadas
pelaJazminMais, com énfase no uso das redes sociais, especialmente o Instagram,
para construir e fortalecer o relacionamento com seus consumidores. A transicao
do varejo tradicional para o digital foi analisada como uma transformacdo
profunda na interacdo das empresas com os clientes, com impacto significativo
na experiéncia de compra. A JazminMais adotou abordagens centradas no
engajamento do consumidor, como o uso de live shops e a criagao de conteldo
gue valoriza a inclusdo e a representatividade, visando a construcdo de
uma comunidade leal e engajada. No entanto, a empresa enfrenta desafios
relacionados a automacdo de processos, a personalizacdo do atendimento em
larga escala e a manutenc¢do de uma conexao humana auténtica, essencial para
garantir a qualidade do atendimento. A pesquisa sugere que, embora a tecnologia
seja uma ferramenta valiosa, a interagdo humana continua sendo um diferencial
importante para o sucesso no atendimento ao cliente. O estudo também
destacou oportunidades ndo exploradas pela empresa, como crossbranding
e diversificacdo de conteldo, que poderiam expandir o alcance e fortalecer a
relagdo com os consumidores, consolidando a JazminMais como uma referéncia
no setor de varejo digital.
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Abstract: This study investigated the digital service strategies adopted
by JazminMais, with an emphasis on the use of social media, especially
Instagram, to build and strengthen the relationship with its consumers.
The transition from traditional to digital retail was analyzed as a profound
transformation in the interaction of companies with customers, with a
significant impact on the shopping experience. JazminMais has adopted
approaches focused on consumer engagement, such as using live stores and
creating content that values inclusion and representativeness, with the goal
of building a loyal and engaged community. However, the company faces
challenges related to automating processes, personalizing care at scale, and
maintaining an authentic human connection, which is essential to ensuring
quality of care. Research suggests that while technology is a valuable tool,
human interaction remains a key differentiator for customer service success.
The study also highlighted opportunities not explored by the company, such
as crossbranding and content diversification, which could expand the reach
and strengthen the relationship with consumers, consolidating JazminMais
as a benchmark in the digital retail sector.

Keywords: Trends. Challenges in Digital Service. Jasmine.
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INTRODUCAO

No contexto atual, caracterizado pela ascensdo da Quarta Revolucdo
Industrial, as transformacBes no setor varejista tém sido profundas, com
destaque para a transicdo do varejo tradicional para o digital. Essa evolucdo,
impulsionada pela revolugcdo tecnoldgica, gerou mudancas significativas nas
praticas comerciais. Segundo dados recentes, o comércio eletrdnico global
alcancou, em 2023, um volume de vendas estimado em 4,9 trilhdes de
ddlares, refletindo um crescimento expressivo em relacdo aos anos anteriores
(Mendes; Yazbek; Toledo, 2024). Esse aumento ndo apenas demonstra a
relevancia crescente do comércio on-line, mas também ressalta a necessidade
de compreender as dinamicas estratégicas nas redes sociais digitais, que se
tornaram indispensaveis para o sucesso organizacional nesse novo cenario.

Além do avango do comércio eletrénico, a transformacao digital
no varejo tem se manifestado por meio da adog¢do de novas tecnologias,
como inteligéncia artificial, andlise de dados e Internet das Coisas (loT).
Essas inovacdes tém permitido maior personalizacdo na experiéncia de
compra e otimiza¢do de processos logisticos, resultando em um aumento
da eficiéncia operacional e satisfacdo do consumidor (Gomes; Almeida,
2024). De acordo com a McKinsey & Company (2024), empresas varejistas
que adotam tecnologias digitais avangadas observam um crescimento
médio de 20% na taxa de conversdo de clientes, demonstrando o impacto
positivo da digitalizagdo.

Um exemplo notdvel é o caso da Amazon, que em 2022 registrou mais
de 300 milhGes de usudrios ativos mensais em sua plataforma. A empresa,
por meio de estratégias avancadas em redes sociais digitais, consolidou-se
como referéncia global no varejo on-line, evidenciando a relevancia dessas
plataformas para ampliar o alcance global e engajar consumidores de
forma eficaz (Verified Market Research, 2023). Paralelamente, no Brasil, o
Magazine Luiza tem se destacado ao integrar plataformas digitais ao varejo
fisico, reforcando a tendéncia do omnichannel como elemento estratégico
fundamental para a competitividade no setor (Silva; Ferreira, 2024).

Com base nesse panorama dindmico, o presente estudo busca
aprofundar a andlise das estratégias de redes sociais adotadas por
empresas varejistas no ambito do comércio eletronico. Ao explorar as
implicacGes dessas praticas na experiéncia do consumidor, o objetivo
é oferecer contribui¢des significativas para a orientacdo estratégica das
organizagdes nesse ambiente digital em constante transformagao.
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1 PROBLEMA DE PESQUISA

Como as estratégias adotadas por empresas varejistas em suas
redes sociais digitais impactam a experiéncia de compra?

1.1 OBIJETIVO GERAL

Analisar o impacto das estratégias adotadas pela empresa
JazminMais no Instagram, nas praticas de engajamento e atendimento ao
cliente.

1.1.1 Objetivos especificos

— Investigar as estratégias de engajamento adotadas pela
JazminMais nas redes sociais, com énfase no Instagram;

— Estudar os desafios enfrentados pela JazminMais no
atendimento digital, especialmente em relacdo ao tempo de
resposta e a personalizacdo do atendimento;

— Analisar as oportunidades de melhoria nas estratégias de
conteudo da JazminMais.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia cientifica constitui um conjunto estruturado de
técnicas, procedimentos e praticas direcionados a investigacdo sistematica
e a obtencdo de conhecimento valido e confidvel sobre fenémenos ou
problemas especificos. Esse processo abrange a formulacdo de hipéteses, a
coleta e a andlise de dados, a interpretacdo dos resultados e a comunicagdo
das descobertas de forma clara e objetiva (Freitas; Sobral, 2016). Dentro
desse arcabougo, o método de pesquisa representa o caminho especifico
selecionado para investigar um problema ou responder a uma questdo
de pesquisa. Diversos métodos estdo disponiveis, como experimentos,
estudos de caso, surveys e observacdo participante, cada qual adequado a
natureza do problema e aos objetivos da investigacdo (Silva; Porto, 2016).

No presente estudo, adotou-se o método qualitativo, fundamentado
na estratégia de estudo de caso (Bloise, 2020) para analisar as estratégias
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de atendimento digital da JazminMais e seu impacto na experiéncia do
consumidor nas redes sociais, especialmente no Instagram. O estudo de
caso é uma abordagem metodoldgica que possibilita uma andlise detalhada
e intensiva de um fendmeno especifico inserido em seu contexto real, sendo
eficaz para investigar fendbmenos complexos, contextuais e contemporaneos.

Paraacoletadedados, foramrealizadasentrevistas semiestruturadas
com os gestores responsaveis pela area de midias digitais da JazminMais.
O questiondrio aplicado continha 10 perguntas diretamente vinculadas ao
problema de pesquisa, permitindo captar percepc¢des qualitativas sobre as
estratégias aplicadas, os desafios enfrentados e as tendéncias observadas
no atendimento digital. Cada questdo foi elaborada para explorar aspectos
fundamentais do tema investigado.

A primeira pergunta, sobre a estruturacdo da estratégia de redes
sociais da empresa, foi formulada para compreender como a JazminMais
constroi sua presenca digital e quais sdo os pilares dessa abordagem. A
segunda questdo buscou identificar os objetivos estratégicos da empresa
ao uftilizar redes sociais, permitindo compreender as inten¢des por tras
das acOes de marketing digital. Ja a terceira pergunta foi elaborada para
verificar de que forma as estratégias adotadas impactam a experiéncia do
consumidor, uma vez que a qualidade da interacdo digital pode influenciar
diretamente na percepcdo da marca e na fidelizacdo dos clientes. A quarta
questdo abordou os principais desafios enfrentados no atendimento
virtual via Instagram, um aspecto crucial para entender as dificuldades
operacionais e tecnoldgicas da empresa. A quinta questdo foi voltada
para a analise da contribuicdo do atendimento digital na satisfacdo e
fidelizagdo dos clientes, uma métrica essencial para avaliar a eficacia das
estratégias aplicadas. A sexta pergunta investigou as praticas utilizadas pela
JazminMais para engajar clientes nas redes sociais, buscando identificar as
taticas mais eficazes e como elas sdo implementadas. A sétima questdo
focou na influéncia das estratégias de redes sociais sobre as decisdes de
compra, considerando que a forma como os conteldos sdo apresentados
pode afetar o comportamento do consumidor. A oitava questdo explorou
as tendéncias atuais no comércio eletrénico, permitindo analisar se
a JazminMais estd alinhada com as melhores praticas do mercado. A
nona questdo investigou oportunidades ndo exploradas pela empresa,
possibilitando a identificacdo de areas de melhoria e inovacgdo. Por fim, a
décima questdo buscou compreender a visdo da empresa sobre o futuro
do atendimento virtual, fornecendo insights estratégicos sobre as direcdes
planejadas para os proximos anos.
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Os dados coletados foram processados e analisados por meio do
software NVivo, amplamente utilizado em pesquisas qualitativas para a
organizacdo e categorizacdao de dados textuais. A técnica de andlise de
conteldo (Bardin, 2016) foi empregada para descrever sistematicamente
as informag8es coletadas, identificando padrées, temas e significados
subjacentes. O NVivo foi utilizado para estruturar as respostas em
categorias analiticas previamente definidas, permitindo a segmentac¢do
dos dados em temas-chave, facilitando a identificacdo de recorréncias e
padrdes. Durante a anadlise, foram criados nds tematicos que agruparam
trechos de respostas com conteldo semelhante, o que possibilitou uma
visdo mais detalhada sobre cada um dos tdpicos investigados.

O software também foi empregado para gerar visualizages graficas
das conexdes entre categorias e subcategorias, auxiliando na interpretacao
das relagBes entre os diferentes elementos analisados. Além disso, a
funcionalidade de analise de frequéncia de palavras permitiu identificar os
termos mais mencionados pelos entrevistados, fornecendo indicios sobre
os aspectos mais relevantes dentro das respostas obtidas. Essa abordagem
possibilitou compreender de forma aprofundada as nuances das praticas
adotadas pela JazminMais, além de identificar aspectos criticos e
potencialidades nas estratégias de atendimento digital por meio das redes
sociais. Os achados da pesquisa evidenciam a relevancia da personalizacdo
no atendimento ao cliente e a necessidade de equilibrar a automacdo
com a interacdo humana para garantir uma experiéncia satisfatéria e
diferenciada.

3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 ANALISE CRITICA DA LITERATURA

A evolugdo do varejo digital e sua interse¢do com as redes sociais
tém sido amplamente estudadas na literatura académica, demonstrando
que o comportamento do consumidor estd cada vez mais moldado
pelas interacdes em plataformas digitais. Estudos recentes indicam que
o crescimento do comércio eletrbnico e a ascensdo das redes sociais
transformaram a experiéncia de compra, tornando-a mais dindmica e
interativa. Pesquisas apontam que consumidores modernos ndo apenas
utilizam redes sociais para descobrir produtos, mas também para
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interagir com marcas e buscar recomendagdes antes de realizar uma
compra. A digitalizacdo do varejo tem sido impulsionada pelo avanco das
tecnologias de inteligéncia artificial e andlise de dados, que permitem uma
personalizacdo mais eficiente da experiéncia do usuario.

Estudos demonstram que empresas que adotam ferramentas de
personalizacdo baseadas em IA observam um aumento significativo na taxa
de conversdo e no engajamento do consumidor. Além disso, a automacado
do atendimento ao cliente, aliada ao uso de chatbots inteligentes, tem se
mostrado uma estratégia eficaz para melhorar a experiéncia do consumidor,
reduzindo o tempo de resposta e aumentando a satisfacdo. No entanto,
apesar das vantagens proporcionadas pela digitalizacdo, a literatura
também destaca desafios criticos enfrentados pelas empresas que buscam
consolidar sua presenca digital. A saturacdo de conteldos nas redes sociais e
a concorréncia acirrada dificultam a retengdo do publico, tornando essencial
a adogdo de estratégias inovadoras para diferenciar a marca.

Além disso, a necessidade de equilibrar automacdo e personalizagcdo
no atendimento digital continua sendo um desafio para muitas empresas,
exigindo um planejamento cuidadoso para garantir uma experiéncia fluida e
humanizada. Outro aspecto relevante abordado na literatura é a crescente
importancia do marketing de influéncia no varejo digital. Estudos indicam
gue consumidores confiam mais em recomendacdes de influenciadores do
gue em publicidade tradicional, levando marcas a investir cada vez mais em
parcerias estratégicas com criadores de conteldo para expandir seu alcance e
engajamento. Essa estratégia tem se mostrado particularmente eficaz no setor
de moda e varejo, no qual a criacdo de narrativas auténticas e experiéncias
imersivas pode impactar diretamente o comportamento de compra.

A integracdo entre os canais on-line e off-line também tem sido
amplamente discutida na literatura recente, destacando o conceito
de omnichannel como uma tendéncia fundamental para o sucesso no
varejo digital. Empresas que investem em uma estratégia omnichannel
bem estruturada conseguem oferecer uma experiéncia mais coesa e
personalizada ao consumidor, aumentando as chances de fidelizagdo e
recompra.

A JazminMais, ao focar sua atuacdo no Instagram, pode explorar
oportunidades para integrar melhor sua presenca digital com suas
operagdes fisicas, ampliando sua base de clientes e melhorando sua
competitividade. Portanto, a analise critica da literatura utilizada nesta
pesquisa evidencia que o estudo das estratégias digitais no varejo esta
em constante evolucdo, refletindo mudangas no comportamento do
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desafios, incluindo
a adaptacéo as
novas tecnologias, a
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investimentos continuos

e a gestdao eficiente
da experiéncia do
consumidor.

Um dos principais
desafios é a integracéo
entre os canais on-line e

‘ ‘ off-line.

consumidor e avancos tecnolégicos. A necessidade de adaptacdo as
novas dinamicas do mercado digital € um tema recorrente na literatura,
reforcando a relevancia dessa pesquisa para compreender como empresas
como a JazminMais podem aprimorar suas estratégias e maximizar seu
impacto no ambiente digital.

3.2 DESAFIOS NAS ESTRATEGIAS DIGITAIS E OPORTUNIDADES
NAS ESTRATEGIAS DIGITAIS

A implementac¢do de estratégias digitais no varejo enfrenta diversos
desafios, incluindo a adaptacdo as novas tecnologias, a necessidade de
investimentos continuos e a gestao eficiente da experiéncia do consumidor.
Um dos principais desafios é a integracdo entre os canais on-line e off-line,
pois muitas empresas ainda nao possuem infraestrutura adequada para
suportar um modelo omnichannel eficaz (Silva; Ferreira, 2024). Além disso,
a seguranca dos dados tem sido uma preocupac¢do crescente, visto que
fraudes e vazamentos de informagGes podem comprometer a confianca
do consumidor e gerar prejuizos financeiros significativos (McKinsey &
Company, 2024).

Outro fator desafiador é a concorréncia acirrada no ambiente
digital. Com a facilidade de acesso ao comércio eletrdnico, novas empresas
emergem constantemente, aumentando a competitividade e exigindo
gue as marcas invistam em diferenciacdo e inovacdo para se manterem
relevantes (Gomes; Almeida, 2024). A gestdo de grandes volumes de
dados para oferecer uma personalizacdo eficiente também se apresenta
como um desafio, demandando infraestrutura tecnoldgica robusta e
profissionais qualificados para interpretar e utilizar essas informac&es de
forma estratégica.

Apesar dos desafios, as estratégias digitais oferecem inumeras
oportunidades para o varejo. A utilizacdo de inteligéncia artificial e andlise
de dados permite uma personaliza¢do cada vez mais precisa, aumentando
o engajamento do consumidor e impulsionando as taxas de conversdo
(Gomes; Almeida, 2024). Além disso, o uso de plataformas de redes sociais
digitais possibilita uma comunicacdo mais proxima e interativa com os
consumidores, criando um relacionamento mais sélido e fidelizando
clientes (Verified Market Research, 2023).

A adocdo do modelo omnichannel também se destaca como uma
oportunidade estratégica, pois possibilita que as empresas oferecam
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A transicéo do varejo
tradicional para o
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experiéncias de compra mais convenientes e fluidas, integrando os pontos
de contato fisicos e digitais. Estudos apontam que consumidores que
utilizam multiplos canais para realizar suas compras tendem a gastar 30% a
mais em comparacdo aqueles que compram exclusivamente por um Unico
canal (McKinsey & Company, 2024).

Além disso, a automagdo de processos e a digitalizagdo da logistica
contribuem para areducdo de custos operacionais e o aumento da eficiéncia
na cadeia de suprimentos. Empresas que implementam tecnologias como
Internet das Coisas (loT) e big data conseguem prever demandas com maior
precisdo, otimizando estoques e melhorando a experiéncia do consumidor
(Silva; Ferreira, 2024).

Com base nesse panorama dinamico, o presente estudo busca
aprofundar a andlise das estratégias de redes sociais adotadas por
empresas varejistas no ambito do comércio eletronico. Ao explorar as
implicacBes dessas praticas na experiéncia do consumidor, o objetivo
é oferecer contribui¢des significativas para a orientacdo estratégica das
organizacdes nesse ambiente digital em constante transformacao.

3.3 DEFININDO ASPECTOS DO VAREJO TRADICIONAL E DIGITAL

A transicdo do varejo tradicional para o digital configura-se como uma
das transformacdes mais significativas da era contemporanea, amplamente
impulsionada pela revolugdo tecnoldgica. Esse movimento transcendeu
as barreiras fisicas, possibilitando transacdes comerciais por meio de
plataformas on-line, aplicativos e websites. Tal avancgo redefiniu a interacdo
entre consumidores e produtos, oferecendo conveniéncia, acessibilidade e
uma ampla gama de op¢Ges. Além disso, introduziu elementos inovadores,
como personalizacdo, analise de dados, automacao e experiéncias de compra
mais imersivas, moldando um novo paradigma comercial. Esse cendrio ndo
apenas alterou os canais de venda, mas também reconfigurou a experiéncia
de compra, as relagcdes entre marcas e consumidores e a esséncia do
comércio. Empresas, diante dessa nova realidade, enfrentaram desafios e
identificaram oportunidades, demandando adaptacdes para atender a um
publico mais conectado e exigente (Ganesan; Gopalsamy, 2022).

Nesse contexto, as redes sociais digitais emergiram como
plataformas essenciais na dinamica social e comercial contemporanea.
Elas possibilitam a interacdo entre individuos e organizac@es, facilitando o
compartilhamento de conteldo, a conexdo interpessoal e a construgdo de
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comunidades virtuais. Por meio de perfis personalizados, usuarios podem
compartilhar informacdes, imagens, videos e outros contelddos, enquanto
funcionalidades como curtidas, comentarios e compartilhamentos
promovem interatividade e engajamento. Redes sociais como Facebook,
Instagram, Linkedin e TikTok possuem caracteristicas distintas que
atendem a diferentes objetivos, desde o relacionamento interpessoal até
o networking profissional e o entretenimento (Baranchenko et al.,, 2019).

No ambito corporativo, as redes sociais desempenham um papel
estratégico, sendo ferramentas indispensaveis para marketing, publicidade
e interacdo com consumidores. Elas fortalecem a relagdo entre marcas
e publico-alvo, ao mesmo tempo que oferecem oportunidades para
engajamento direto e coleta de feedback. Empresas utilizam essas
plataformas para construir comunidades on-line, analisar o comportamento
dosconsumidores e desenvolver estratégias personalizadas. Essaintegracdo
das redes sociais no contexto empresarial ndo apenas amplia a visibilidade
das marcas, mas também se estabelece como um fator determinante para
a competitividade no mercado digital (Morais; Branddo; Albuquerque,
2015). O uso estratégico dessas ferramentas tem moldado a forma como
as organizacdes se posicionam, comunicam e estabelecem relagdes em um
cendrio de constantes transformacdes tecnoldgicas.

3.4 PANORAMA ATUAL DAS REDES SOCIAIS NO MERCADO
BRASILEIRO

As redes sociais tornaram-se uma parte essencial da comunicagdo e
do marketing no Brasil, com um impacto profundo na forma como marcas,
consumidores e organizagdes interagem. Segundo o relatério Digital 2024
(We Are Social; Hootsuite, 2024), o Brasil ocupa uma posicdo de destaque
no cenario global, sendo um dos paises com maior nimero de usudrios
ativos em plataformas digitais. Estima-se que cerca de 70% da populagdo
brasileira tenha acesso a internet, o que se traduz em uma base sélida
de usuarios de redes sociais. As plataformas como WhatsApp, Instagram,
Facebook, TikTok e YouTube tém se consolidado como as mais utilizadas,
sendo um reflexo ndo apenas da conectividade do pais, mas também da
crescente relevancia dessas ferramentas para o mercado.

No Brasil, redes como WhatsApp e Instagram sdo as mais prevalentes,
com o WhatsApp sendo a plataforma de comunica¢do dominante, com 96%
dos usudrios de internet utilizando-a, de acordo com o relatério Digital 2024
(We Are Social; Hootsuite, 2024). O Instagram, por sua vez, tem mais de
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A adocao das redes
sociais reflete uma

mudanca significativa
nas formas de consumo
e interacdo no Brasil.

120 milhGes de usuarios ativos no Brasil, sendo a plataforma preferida para
estratégias de branding e campanhas de marketing visual. O TikTok também
ganhou uma base de usuarios significativa nos ultimos anos, especialmente
entre o publico jovem, devido ao seu contetddo dinamico e criativo (Morais;
Branddo; Albuquerque, 2015). Essas plataformas se destacam por sua
capacidade de engajar o publico de forma criativa e interativa, o que tem
sido um motor de transformagdo no mercado brasileiro.

A adocdo das redes sociais reflete uma mudanga significativa
nas formas de consumo e interacdo no Brasil. A pesquisa realizada pela
Hootsuite e We Are Social (2024) aponta que mais de 80% dos brasileiros
gue possuem acesso a internet seguem pelo menos uma marca nas redes
sociais. Essa adesdo ndo se limita a interacdo social, mas reflete uma
mudanca no comportamento do consumidor, que agora utiliza as redes
para pesquisar, avaliar e até realizar compras. Esse fendmeno reflete
a crescente importancia das plataformas digitais na construcdo de uma
relacdo mais direta e personalizada entre marcas e consumidores, fator
crucial para o sucesso das estratégias de marketing no pais.

As redes sociais também impulsionaram a inovagdo no marketing
digital no Brasil, com marcas investindo em novas formas de interacdo, como
transmissdes ao vivo, stories e conteldo baseados em inteligéncia artificial
(Ganesan; Gopalsamy, 2022). O uso de dados para personalizacdo de anuncios,
por exemplo, tem se tornado uma estratégia cada vez mais eficaz para engajar
os consumidores. Plataformas como Facebook e Instagram permitem que
as marcas segmentem seus anuncios de forma precisa, atingindo publicos
especificos com maior potencial de conversdo, o que tem sido crucial para
0 sucesso de campanhas no mercado brasileiro. Esse uso de tecnologia tem
permitido que as empresas se conectem de forma mais eficaz com o publico,
aproveitando as funcionalidades especificas de cada plataforma para criar
experiéncias de compra mais envolventes e direcionadas.

Outra tendéncia crescente no mercado brasileiro é o uso de
influenciadores digitais. De acordo com estudos de Morais, Brandao e
Albuquerque (2015), cerca de 40% dos consumidores brasileiros afirmam
gue realizaram compras com base em recomendacdes de influenciadores.
Esse fendbmeno tem transformado a maneira como as marcas se
relacionam com seus publicos, pois os influenciadores oferecem um canal
de comunicacdo mais proximo e auténtico. Plataformas como Instagram
e YouTube sdo as mais procuradas para essas parcerias, embora o TikTok
também tenha emergido como um novo polo de influéncia, especialmente
entre o publico mais jovem.
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No ambito empresarial, as redes sociais no Brasil ndo sdo mais apenas
ferramentas de interacdo social, mas se tornaram componentes cruciais das
estratégias de negdcios. O WhatsApp, por exemplo, tem sido cada vez mais
utilizado pelas empresas como canal de atendimento ao cliente e vendas
diretas. De acordo com a We Are Social e Hootsuite (2024), a introdugdo do
WhatsApp Business tem transformado esse aplicativo em uma ferramenta
robusta de comércio eletrénico, permitindo que empresas oferecam
atendimento automatizado, catdlogos de produtos e até pagamentos
dentro da plataforma. O Instagram Shopping também representa um
avancgo importante, permitindo que as marcas integrem suas vitrines virtuais
diretamente as postagens e stories, facilitando o processo de compra dentro
da propria rede social (Silva; Costa, 2018). Entretanto, apesar do enorme
potencial, o uso das redes sociais também traz desafios. A saturacdo de
anuncios e as crescentes preocupacdes com privacidade e seguranga de
dados sdo questdes que tém gerado desconforto entre os consumidores.

A evolucdo do mercado de redes sociais no Brasil aponta para um
futuro de integracdo crescente entre as plataformas e novas tecnologias. O
uso de inteligéncia artificial, realidade aumentada e experiéncias imersivas
ja estd sendo testado por grandes empresas como Magazine Luiza e
Mercado Livre, que buscam criar um ambiente de compra mais interativo e
personalizado. Esses avancos indicam que o mercado brasileiro continuara
a se adaptar e a inovar no uso das redes sociais, consolidando-as como
elementos centrais nas estratégias comerciais e de marketing digital
(Ganesan; Gopalsamy, 2022).

3.5 HISTORICO DA EMPRESA JAZMINMAIS

A JazminMais possui uma trajetéria consolidada de oito anos no
mercado, mantendo-se fiel ao mesmo endereco desde sua fundacdo,
embora tenha vivenciado um crescimento expressivo em termos fisicos,
com a ampliacdo de seu espaco e uma reforma significativa realizada ha
trés anos. Nos primeiros anos, a marca enfrentou desafios financeiros
considerdveis, sendo obrigada a compartilhar o espaco comercial com
a marca Jazmin, que atuava exclusivamente no segmento atacadista. A
concepcdo inicial da Jazmin era de uma loja multimarcas, porém com a
limitacdo de comercializar exclusivamente produtos da marca JazminMais.
Nesse estdgio inicial, a empresa contava com recursos limitados e uma
Unica vendedora, responsavel tanto pelo atendimento no atacado quanto
no varejo, o que implicava a divisdo equitativa dos lucros e despesas.
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Por meio de um trabalho arduo e uma dedicacdo incansavel, a
empresa conquistou uma base solida de clientes, o que possibilitou a
ampliacdo do portfélio de marcas e a expansdo do negdcio para além da
marca proprietdria. A adicdo de novas marcas ao mix de produtos da loja
de varejo multimarcas representou um passo decisivo para o crescimento
e a relevancia da JazminMais no mercado. Com o objetivo de separar a
identidade das marcas e aproveitar as oportunidades geradas pela pandemia,
a empresa decidiu dar a cada marca uma presenca digital prépria, o que
marcou a consolidacdo da JazminMais como uma entidade independente.
Além disso, a diversificacdo do mix de produtos, incluindo acessorios,
calcados e itens complementares ao guarda-roupa dos clientes, tem sido um
fator crucial para a ampliacdo do catalogo, que atualmente conta com cerca
de dez marcas. Contudo, a marca Jazmin segue sendo a principal responsavel
pela identidade e posicionamento da empresa no mercado.

Mais recentemente, a JazminMais introduziu uma linha exclusiva de
produtosem/linhoitaliano,comimportacdodiretadealgumas pecas, reforcando
seu compromisso com a oferta de produtos de alta qualidade e exclusividade
aos clientes. Nesse cenario, a empresa reconheceu a crescente importancia do
ambiente digital e intensificou suas acdes para fortalecer sua presenca on-line,
uma estratégia que se revelou essencial para a sustentabilidade do negdcio,
especialmente diante dos desafios impostos pela pandemia.

4. RESULTADOS

A andlise de desempenho da conta do Instagram JazminMais (@
jazminmais) demonstra um crescimento continuo nos ultimos 30 dias,
alcancando um total de 16.682 seguidores até 10 de fevereiro de 2025.
Esse crescimento representa um aumento de 19,3%, com uma média diaria
de aproximadamente 7 novos seguidores. Esse indicador é fundamental
para avaliar a capacidade da conta de atrair novos publicos, refletindo a
eficacia das estratégias de aquisicdo e retencdo de seguidores. Contudo,
o crescimento moderado sugere que estratégias adicionais podem ser
implementadas para acelerar a expansao da audiéncia.

Embora o nimero de seguidores seja um indicador relevante, a
taxa de engajamento é um parametro ainda mais critico para mensurar o
impacto do conteudo publicado. A conta apresenta atualmente uma taxa
de 0,41%, com média de 63,19 curtidas e 4,88 comentarios por postagem.
Esse ndmero indica que, apesar do crescimento da base de seguidores,
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a interacdo do publico com o conteldo postado permanece limitada. O
engajamento é essencial para aumentar a visibilidade das postagens no
algoritmo do Instagram, influenciando diretamente o alcance organico.
Dessa forma, uma estratégia focada na interacdo, como o uso de enquetes,
desafios e estimulo ao conteldo gerado pelo usudrio, poderia contribuir
para uma melhora expressiva desse indicador.

Outro dado relevante é o numero de contas seguidas, que se
manteve estdvel em 887 perfis. Esse indicador sugere que a conta
adota uma estratégia de crescimento baseada na atracdo organica de
seguidores, sem um foco ativo na ampliacdo de redes de relacionamento.
Embora essa abordagem possa contribuir para a construgdo de um publico
mais segmentado e fiel, interagBes estratégicas com perfis influentes e
parcerias com outras contas podem ser oportunidades para impulsionar a
visibilidade e o alcance da marca.

A conta JazminMais mantém uma média consistente de uma
postagem por dia, totalizando 2.394 postagens até o momento. A
regularidade na producdo de conteudo é um fator essencial para
manter a audiéncia engajada e reforcar a presenca digital. No entanto,
a diversificacdo no formato das postagens, como o uso de videos,
transmissdes ao vivo e colaboracdes com criadores de contelddo, pode
aumentar significativamente a interacdo e atrair um publico mais amplo.

Em termos de classificacdo global, a conta ocupa a 3.056.1912
posicdo no ranking de seguidores, a 5.217.0462 posi¢do no ranking de
contas seguidas e a 9.300.8952 posicdo no ranking de engajamento (Social
Blade, [20257]). Esses indicadores evidenciam que, apesar do crescimento
da base de seguidores, a conta ainda enfrenta desafios significativos para se
destacar em um ambiente digital altamente competitivo. Esse desempenho
pode ser atribuido a necessidade de maior diferenciacdo no contetdo e a
implementacdo de estratégias mais agressivas para impulsionar a interacdo
e o reconhecimento da marca.

A seguir, sdo apresentadas as questBes e respostas referentes ao
guestionario realizado com a JazminMais:

A estratégia atual da JazminMais nas redes sociais, especialmente no
Instagram, passa por uma mudanga significativa. Estamos implementando
um novo posicionamento, focado em aumentar nossa presenca on-line
e fortalecer a conexao com nosso publico. O Instagram é considerado
uma plataforma crucial para alcancar e engajar nossos clientes, e a
estratégia inclui a¢cdes coordenadas para fidelizar os clientes e promover
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nossos produtos. Buscamos garantir que nossos seguidores vivenciem
uma experiéncia envolvente tanto nas lojas fisicas quanto no ambiente
digital, investindo em conteldo de qualidade que reflete nossos valores
e identidade. Acreditamos em uma moda que une conforto, qualidade e
estilo, e queremos transmitir essa filosofia em cada postagem, histdria
e interacdo. Nossa abordagem é descomplicada, auténtica e visa
proporcionar liberdade e bem-estar. Além disso, estamos desenvolvendo
campanhas para destacar nossos produtos e mostra-los como parte do
dia a dia de nossas clientes. O feedback constante do publico nos ajuda a
ajustar nossas estratégias para garantir a satisfacdo e, com isso, aumentar
as vendas e solidificar a lealdade dos clientes.

A JazminMais busca, por meio das redes sociais, captar e fidelizar
clientes, criando uma identidade de marca forte e coerente que ressoe
com as expectativas de nosso publico-alvo. Acreditamos em uma moda
qgue proporciona liberdade, conforto e estilo, fazendo com que nossas
clientes se sintam confiantes. Nossa estratégia inclui agbes de marketing
eficazes, campanhas publicitarias direcionadas e engajamento nas
redes sociais, com o objetivo de criar uma comunidade engajada e leal.
Valorizamos o feedback de nossas clientes para aprimorar nossos produtos
e servicos, garantindo que cada peca reflita nossos valores e estilo de vida,
o que fortalece os lacos com o publico e aumenta a confianca na nossa
marca. As estratégias adotadas pela JazminMais impactam diretamente
a experiéncia do consumidor ao promover a fidelizacdo e estabelecer
uma conexao profunda com o publico-alvo. Criamos conteudo relevante,
fortalecemos a identidade da marca e buscamos um engajamento continuo
nas redes sociais, com o objetivo de criar um relacionamento duradouro
e significativo. Essas a¢8es ndo apenas atraem novos consumidores, mas
também garantem que os clientes existentes se sintam valorizados e
conectados aos nossos valores e produtos.

Em relagdo ao atendimento virtual pelo Instagram, os principais
desafios incluem o tempo de resposta prolongado e a dificuldade em atender
de forma eficaz todos os clientes durante as sessdes de live shop. A crescente
demanda e o volume elevado de interacGes tornam desafiador oferecer um
atendimento personalizado e imediato. Superar esses obstaculos é essencial
para garantir uma experiéncia satisfatoria, fortalecer a relagdo com o publico
e manter a fidelidade dos clientes. A contribuicdo do atendimento por meio
das redes sociais para a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes é de extrema
importancia. Uma grande parte das transa¢des comeca nesse canal, no qual
as clientes podem conhecer nossos produtos, esclarecer dividas e tomar
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decisGes de compra. O atendimento rapido, eficiente, personalizado e
atencioso é essencial para satisfazer as necessidades dos clientes e aumentar
as chances de conversdo. Além disso, um bom atendimento contribui para a
fidelizacdo, construindo uma base de clientes leais que retornam para novas
compras e recomendam nossa marca.

As praticas mais eficazes para engajar clientes nas redes sociais
incluem as Live Shops e provadores, que apresentam diversidade de
corpos e mulheres de diferentes idades, permitindo que as clientes se
identifiguem com pessoas reais. A valorizacdo do tema familia também é
um pilar importante de nossa comunicacdo, criando um vinculo emocional
com o publico. Ao refletir os valores familiares da marca, conseguimos
construir uma comunidade que compartilha principios e tradi¢cdes
semelhantes, o que fortalece a fidelizacdo. A relacdo entre as estratégias
de redes sociais da JazminMais e as decisGes de compra dos clientes é de
extrema importancia. As estratégias adotadas impactam positivamente o
comportamento de compra, estimulando o engajamento e influenciando
as decisGes dos consumidores. A comunicacdo clara e relevante, além da
criacdo de uma conexdo genuina com as clientes, resulta na concretizacdo
de transacdes e fortalece nossa posicdo no mercado.

No comércio eletronico, as tendéncias atuais nas estratégias de
redes sociais incluem o trabalho colaborativo e de crossbranding entre
as marcas. A JazminMais se posiciona alinhada a essa tendéncia, ao
estabelecer parcerias com influenciadores e criar um conteldo relevante e
auténtico que fortalece a conexao emocional com os clientes. Isso permite
ampliar o alcance da marca e criar uma comunidade engajada e leal.

A JazminMais reconhece oportunidades ndo exploradas nas redes
sociais, como a ampliacdo da diversidade de modelos e a colabora¢do com
outras marcas. Ao refletir a diversidade da audiéncia em nossas campanhas
e buscar parcerias estratégicas com marcas que compartilham nossos
valores, podemos enriquecer a experiéncia do cliente e expandir nosso
alcance. Essas iniciativas sdo fundamentais para o crescimento continuo e
sucesso no mercado.

Em relagdo ao futuro do atendimento virtual nas redes sociais, a
JazminMais acredita que a conexdo humana e a inteligéncia emocional sdo
essenciais para oferecer uma experiéncia excepcional. Embora a tecnologia
seja uma aliada importante, ela deve ser usada para complementar o
atendimento humano, ndo o substituir. O foco estd em proporcionar um
atendimento personalizado, eficiente e empatico, garantindo a satisfacdo
dos clientes e o sucesso continuo da marca.
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QUADRO 1 - Resumo: Anélise de Conteudo

Categoria

Descricao

Estratégia nas
Redes Sociais

A JazminMais esta implementando uma nova estratégia nas
redes sociais, com foco no Instagram, visando fortalecer a
presenga on-line e a conexdao com o publico, promovendo
produtos e fidelizagdo.

Objetivos nas
Redes Sociais

Captacdo e fidelizagao de clientes por meio de uma identidade
de marca forte, posicionamento estratégico e campanhas
direcionadas, buscando uma comunidade engajada e leal.

Atendimento
Virtual

Impacto na As estratégias impactam positivamente a experiéncia do
Experiéncia do | consumidor, promovendo um relacionamento duradouro e
Consumidor significativo, com conteudo relevante e engajamento continuo.

. O atendimento virtual enfrenta desafios como tempo
Desafios no

de resposta prolongado e a dificuldade de oferecer um
atendimento personalizado durante as transmissGes ao vivo,
impactando a experiéncia do cliente.

Contribuicdo
para Satisfacao
e Fidelizacdao

7

O atendimento eficiente nas redes sociais é crucial para a
fidelizagdo, proporcionando um servigo rapido, personalizado
e atencioso, o que fortalece a confianga e a lealdade a marca.

Praticas de

A JazminMais utiliza Live Shops e provadores com modelos
diversos para promover inclusdo e autenticidade. Além disso,

Engajamento valoriza a familia, criando uma conexdao emocional com suas
clientes.
Relacio com Estratégias de redes sociais influenciam positivamente as
162 decisGes de compra, criando uma conexao genuina com
DecisGes de I - | f
Compra os clientes e transmitindo o valor dos produtos de forma

convincente.

Tendéncias nas
Estratégias

As empresas varejistas estdo se tornando influenciadoras nas
redes sociais, com parcerias estratégicas e crossbranding.
A JazminMais adota essa tendéncia com influenciadores e
conexdao emocional.

Oportunidades
Nao Exploradas

A JazminMais busca expandir a diversidade de modelos e
conteudos, promovendo inclusdo e realizando parcerias
de crossbranding para aumentar o alcance e melhorar a
experiéncia do cliente.

Futuro do
Atendimento
Virtual

O atendimento humano permanece essencial, com a JazminMais
integrando tecnologia e inteligéncia emocional para garantir um
atendimento de alta qualidade e personalizado, sem substitui¢do
completa da interagdo humana.

FONTE: Os autores (2025)

Esse quadro resumo sintetiza as principais informacgdes sobre as
estratégias da JazminMais nas redes sociais, seus objetivos, impactos na
experiéncia do cliente, desafios, praticas de engajamento, tendéncias
e oportunidades futuras. Diante da andlise dos indicadores, observa-se
gue a conta JazminMais apresenta um crescimento estdvel, porém com
oportunidades claras de melhoria no engajamento e na diferenciacdo do
conteldo. Para otimizar o desempenho, recomenda-se:

— Aprimorar estratégias de engajamento, incentivando mais
interacGes por meio de enquetes, perguntas e desafios.
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— Diversificar formatos de contelddo, explorando videos,
transmissdes ao vivo e postagens colaborativas para aumentar
o alcance e a retengdo do publico.

— Investir em parcerias e colaborac¢des, buscando interagdes
estratégicas com influenciadores e marcas relevantes para
ampliar a visibilidade.

— Aprimorar o uso de hashtags e segmentacdo de anuncios
pagos, garantindo que o contelddo alcance um publico mais
qualificado.

A implementacdo dessas estratégias tem o potencial de impulsionar
significativamente a presenca digital da conta, tornando-a mais competitiva
no cendrio atual do Instagram.

CONSIDERAGOES FINAIS

As consideracdes finais deste estudo abordam as tendéncias e
desafios enfrentados pelas empresas no atendimento digital, com énfase nas
estratégias de redes sociais adotadas pela JazminMais. A andlise realizada ao
longo deste trabalho permitiu concluir que a transicdo do varejo tradicional
para o digital ndo deve ser compreendida apenas como uma mudanca de
canal de vendas, mas como uma transformacdo profunda nas rela¢des
empresariais, na forma de interagdo com os consumidores e na configuracdo
da experiéncia de compra. A JazminMais, ao se posicionar no ambiente digital,
especialmente no Instagram, busca ndo apenas aumentar sua visibilidade,
mas também criar uma conexdo mais significativa com seus clientes.

Nos Ultimos 30 dias de operacdo digital, a empresa demonstrou
um crescimento constante de seguidores, atingindo 16.682 seguidores até
10 de fevereiro de 2025. A taxa de crescimento, no entanto, desacelerou,
registrando um aumento de 205 seguidores no periodo, o que representa
umareducdo de 19,3% em relagdo ao crescimento anterior. Em contrapartida,
a taxa de engajamento da marca apresenta um leve avanco, alcancando
0,41%, mas ainda considerada baixa para os padrées do setor. As postagens
da JazminMais receberam, em média, 63,19 curtidas e 4,88 comentdrios por
publicacdo, evidenciando a necessidade de estratégias mais eficazes para
fomentar a interagdo com o publico (Social Blade, [20257]).

A implementacdo de estratégias centradas no engajamento do
consumidor, como o uso de live shops e a criacdo de contetdo diversificado
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que valoriza a inclusdo e a representatividade, destaca-se como uma
abordagem que vai além da simples exposicdo de produtos. Essas
iniciativas visam construir uma comunidade leal e engajada, ampliando as
possibilidades de fidelizacdo e aumento do publico-alvo. Para alcancar um
maior impacto, a JazminMais pode considerar expandir suas interacdes
com influenciadores ou explorar novas formas de contelido, como videos
ao vivo e postagens colaborativas, aumentando a taxa de engajamento e
reforcando a identificacdo do publico com a marca.

Os desafios enfrentados pela empresa incluem a dificuldade em
garantir tempos de resposta rapidos nas interacdes digitais e a necessidade
de proporcionar um atendimento personalizado em larga escala, fatores
essenciais para manter a satisfacdo do cliente em um ambiente altamente
competitivo. Além disso, a pesquisa identificou oportunidades ainda
ndo exploradas que podem ser benéficas para a JazminMais, como o
crossbranding com outras marcas e a diversificagdo do conteldo. Essas
estratégias poderiam expandir o alcance da marca, melhorar sua presenca no
mercado digital e fortalecer ainda mais a conexdo com seus consumidores,
destacando-a como uma referéncia no setor de varejo digital.

Recomendac8es praticas para empresas que buscam aprimorar sua
presenca digital:

1. Aprimorar a Interacdo com o Publico: utilizar recursos como
enquetes, perguntas nos stories e conteldos interativos para
incentivar a participagdo ativa dos seguidores.

2. Investir em Conteldo de Video: explorar formatos como reels,
lives e tutoriais para aumentar o tempo de permanéncia do
usuario no perfil.

3. Parcerias Estratégicas: colaborar com influenciadores e
marcas complementares para ampliar o alcance e gerar maior
engajamento.

4. Personalizacdo do Atendimento: Implementar chatbots
inteligentes aliados a uma equipe de suporte qualificada para
responder rapidamente as interacdes.

5. Monitoramento e Ajustes Continuos: analisar métricas de
desempenho regularmente para identificar tendéncias, testar novas
abordagens e otimizar as estratégias digitais de forma continua.
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