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COMO 

ALGUMAS MARCAS 

SE VÊEM NAS  

REDES SOCIAIS…



EXPECTATIVA



REALIDADE



PORQUÊ? 

PORQUE NÃO 

SEGUEM OS 

10 MANDAMENTOS!



É TEMPO DE 
MUDAR



1
DEFINIRÁS 
OBJETIVOS 

E 
ESTRATÉGIA



SALES 
Aumentar  

vendas

SAVINGS 
Reduzir  
custos

SUNSHINE 
Fazer com que os 

clientes se sintam bem

3 RAZÕES PARA ESTAR



SE NÃO SOUBERES PARA 
ONDE QUERES IR, NÃO 

CONSEGUIRÁS MEDIR OS 
TEUS ESFORÇOS MAIS TARDE



2
ADAPTARÁS  

A MENSAGEM 
À 

PLATAFORMA



“Eu gosto de 
Donuts.”

“Eu estou a comer 
um Donut.”

“Eu sei comer 
Donuts.”

“É aqui que eu 
como Donuts.”

CADA REDE É UNICA



A MESMA PESSOA  
COMPORTA-SE DE MANEIRA 
DIFERENTE EM CADA REDE



OUVIRÁS A 
COMUNIDADE
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O verdadeiro social 
media não é partilhar um 

texto, um link ou uma 
imagem e depois fechar a 

janela.  

A MAGIA COMEÇA 
QUANDO AS PESSOAS 

COMEÇAM A REAGIR AO 
QUE ACABÁMOS DE 

PARTILHAR.

NÃO É SÓ “BERRAR”



NÃO IGNORAR.  
NÃO CENSURAR.



AS REVIEWS SÃO… 
Grátis 
Feedback sincero 
Uma oportunidade de conhecer a opinião de 
quem (realmente) nos visita 
Uma oportunidade de alinhar o nosso serviço 
com as expectativas dos clientes 

EM SUMA… UM SERVIÇO DE 
CLIENTE MISTÉRIO A CUSTO 0! 

Podem ainda informar e influenciar outras 
pessoas no momento da decisão de nos visitar.

REVIEWS - VANTAGENS



SENDO ASSIM… PORQUE É 
QUE SÃO TÃO TEMIDAS?



UM EXEMPLO REAL



O QUE FAZER 
Nunca censures 
Mantém a calma 
Mostra que te preocupas 
Escreve de forma diplomática 
Discute todos os pontos da review 
Responde SEMPRE e DEPRESSA 
Pede desculpa e agradece a opinião 
Dá uma razão para uma nova visita 
Fornece os teus dados para eventual 
contacto

LEMBRA-TE QUE 
São pessoas que pagaram para te visitar 
É feedback real… sem teres de pagar!

COMO RESPONDER



E LEMBRA-TE… 
O MUNDO ESTÁ A VER!
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RESPONDERÁS EM 
TEMPO ÚTIL



PRAZOS DE 5 DIAS? 24 HORAS? 
“LOL”



Um tweet, por exemplo, é 
esperado que seja respondido 

em 60 minutos! 

TENS DE ESTAR SEMPRE EM 
CIMA DO ACONTECIMENTO, 

RESPONDENDO COM 
AGILIDADE 

As expectativas são diferentes 
dos canais convencionais.

É TUDO MUITO RÁPIDO



NÃO FALARÁS 
SÓ DE TI
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TEUS 

Avisos 
Promoções 
Novidades

PARCEIROS 

Eventos 
Parcerias 

Notícias da indústria

COMUNIDADE 

Dicas 
Passatempos 

Material dos Fãs

ALTERNA CONTEÚDOS



SE GIRAR TUDO À TUA VOLTA, 
RAPIDAMENTE PERDERÁS 

FÃS.



JOGARÁS  
COM O 

CONTEXTO
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APROVEITA EVENTOS



APROVEITA EVENTOS



APROVEITA EVENTOS



ONDE ESTÁ A ATENÇÃO



ONDE ESTÁ A ATENÇÃO



ONDE ESTÁ A ATENÇÃO



ONDE ESTÁ A ATENÇÃO



SERÁS 
CONSISTENTE 

E 
FREQUENTE
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NÃO É UM SPRINT.  
É UMA MARATONA.



O                  é uma de muitas apps que 
te permite agendar os posts

UTILIZA FERRAMENTAS



AVALIARÁS OS 
RESULTADOS
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OLHA PARA AS MÉTRICAS 
QUE REALMENTE IMPORTAM.  

SEM ILUSÕES.



REPETE O QUE RESULTA. 
ABANDONA O QUE NÃO 

FUNCIONA. 
EXPERIMENTA COISAS 

NOVAS.



SERÁS DONO 
DOS TEUS 
SUCESSOS 

E DOS TEUS 
ERROS
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DÁ A CARA 
NOS BONS 

E MAUS  
MOMENTOS



SURGEM ACIDENTES



NÃO  
CONSTRUIRÁS 

CASA 
EM 

TERRA ALUGADA

10



NA INTERNET, TUDO É 
EFÉMERO



O TEU SITE 

Controlo 
total

O E-MAIL 

Não o 
subestimes

NOVOS CANAIS 

Experimenta 
e avalia

NÃO APOSTES TUDO



ENTENDIDO? 

VAMOS A 
ISTO!



DÚVIDAS?


