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O boca a boca 
deixa sua marca

Antigamente, antes dos smartphones, da internet ou dos chatbots, a 

publicidade boca a boca era o recurso mais usado antes de tomar uma 

decisão de compra. Se alguém precisasse de uma nova televisão, uma 

das primeiras coisas que fazia era pedir uma recomendação de um colega, 

parente ou vizinho.

 

Hoje já não é mais assim. Inúmeras fontes de informação ajudam a tomar 

uma decisão sobre o que comprar.

 

Mas o boca a boca ainda existe, e as redes sociais são perfeitas para isso. 

Os tuítes, as resenhas e as publicações de gente conhecida ou não sobre 

lugares para comer, o que comprar e uma infinidade de outras coisas estão 

determinando o ritmo de uma nova forma de interação adaptada aos 

tempos modernos.

 

Neste eBook, você vai entender a importância dos comentários sobre 

as empresas nas redes sociais e por que é necessário ter um plano para 

lidar com esse feedback, tanto positivo quanto negativo.

 

Uma boa estratégia de atendimento ao cliente nas redes sociais deve 

ajudar a resolver os problemas dos clientes de forma reativa, fornecer 

assistência proativa e criar uma marca conhecida que seja positiva e 

inspiradora (e não apenas um motivo para comentários negativos).

 

E, com as soluções certas, essa tarefa pode ser mais fácil do que parece.
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02 Muito mais do que um lugar para se conectar com amigos e familiares, 

as redes sociais hoje podem agregar valor à sua empresa. Por quê? 

Porque elas são uma plataforma onde clientes potenciais e existentes 

se comunicam com as marcas e buscam ajuda quando têm dúvidas, 

problemas ou preocupações. As redes sociais oferecem a oportunidade 

de criar uma relação mais direta e pessoal com as pessoas.

O que é o atendimento ao cliente nas redes sociais?
É uma estratégia para fornecer atendimento ao cliente por meio de 

redes sociais como Facebook, Twitter ou Instagram. Como o potencial 

de interação entre marcas e clientes é muito grande, as redes sociais 

e o atendimento ao cliente, se gerenciados adequadamente, 

funcionam muito bem juntos.

 

No entanto, o atendimento ao cliente nas redes sociais continua sendo 

um desafio para muitas empresas. Hoje, os clientes esperam, nesses 

canais, o mesmo nível de atenção com o qual estão acostumados por 

telefone e chat, e as empresas precisam entender e criar estratégias 

específicas para cada rede social. Os benefícios, como aumento 

de vendas e maior fidelidade do cliente, valem o esforço.

Zendesk 
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https://www.zendesk.com.br/talk/
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Responder a cada comentário 
ou menção.

Um dos principais erros que uma 

empresa pode cometer nas redes 

sociais é ignorar publicações, 

comentários e resenhas. Há uma 

razão pela qual essas redes são 

chamadas de sociais. É porque as 

pessoas querem saber como você 

responde aos comentários, 

especialmente quando eles se 

referem a um problema em um 

produto ou serviço. Todos os 

comentários devem ser levados 

em consideração.

A rapidez é importante.

Não responder a uma publicação 

social é um grande erro, e a demora 

na resposta também é prejudicial. 

Tente resolver os problemas 

rapidamente ou, pelo menos, 

mostre a intenção de fazê-lo. Uma 

mensagem automática para cada 

rede social ajuda o cliente a saber 

que você viu o comentário dele e que 

está trabalhando na solução. Nas 

redes sociais, tente resolver apenas 

os problemas e dúvidas simples cuja 

resposta possa ser pública. Caso 

contrário, dê uma primeira resposta 

na rede social e continue a conversa 

em um ambiente mais privado.

Não basta ser rápido.

Os agentes não devem deixar uma 

solicitação de suporte sem solução. 

Eles devem usar as mesmas 

habilidades dos canais mais 

tradicionais para entender o estado 

emocional do cliente e decidir se o 

tom das redes sociais é apropriado 

para transmitir simpatia ou se é 

necessário algo mais formal.
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Uma “curtida” 
para o atendimento

O sucesso do atendimento ao cliente 

nas redes sociais, como o de outros 

serviços ao cliente, depende da 

qualidade. No entanto, existe um 

importante fator que deve ser levado 

em conta. Em geral, o atendimento ao 

cliente nas redes sociais ocorre em 

ambientes públicos ou similares. 

Como essas interações podem 

alcançar os amigos e seguidores de 

um cliente, além dos amigos e 

seguidores desses amigos e 

seguidores, é preciso ter um cuidado 

extra. Nesse contexto, o boca a boca 

está mais vivo do que nunca. Isso 

significa que as comunicações dos 

agentes devem ser oportunas, 

precisas, breves e amigáveis.

 

Aqui estão algumas dicas para garantir 

um bom atendimento ao cliente 

nas redes sociais:



Não mudar o canal de comunicação. 

Se o cliente demonstrou uma 

preocupação fazendo um comentário 

no Facebook, é porque existe um 

motivo para isso. Não comece sua 

resposta pedindo que ele se comunique 

por telefone ou e-mail ou que envie 

uma mensagem privada sem antes 

atender às suas necessidades 

publicamente.

 
Fazer o acompanhamento. 

Se possível, tente acompanhar o 

caso depois de ajudar o cliente. Uma 

pergunta simples, como “Como vão 

as coisas?”, vai mostrar que você se 

importa com seu cliente e está pronto 

a ajudá-lo em qualquer outro problema.
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Ouvir os clientes

 As ferramentas de monitoramento 

de redes sociais são úteis para 

classificar as menções da marca nas 

redes sociais. Dessa forma, as 

atividades dos clientes podem ser 

coletadas e avaliadas para entender 

quais problemas surgem com mais 

frequência nas redes sociais e 

desenvolver respostas específicas.

Transformar o negativo em positivo. 

Nas redes sociais, os consumidores 

costumam transmitir mais 

experiências negativas do que 

positivas. As empresas não têm 

controle sobre isso, mas podem 

controlar como respondem. Trate 

os comentários negativos como 

uma oportunidade para melhorar a 

imagem da marca e, principalmente, 

o relacionamento com o cliente. 

Mesmo quando um comentário não 

for enviado diretamente à empresa, 

uma resposta dirá ao cliente que 

você está atento e quer melhorar.

As empresas que descobrem que os clientes estão escrevendo sobre 

elas nas redes sociais devem investir em soluções que integrem essas 

redes aos canais tradicionais de atendimento ao cliente.

O Zendesk e o Sprout Social oferecem essas soluções.
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Zendesk: atendimento 
integrado que dá o que falar

O Zendesk fornece software de atendimento ao cliente que se integra 

facilmente às redes sociais, como Twitter, Facebook e Instagram.

 

Como? Os clientes podem iniciar uma conversa diretamente através da 

rede social sobre qualquer inconveniência com um produto ou serviço, e 

essas conversas são automaticamente transformadas em tickets dentro 

da plataforma integrada do Zendesk. Assim, os agentes podem responder 

e resolver problemas da mesma forma que em qualquer outro canal.

 

O Zendesk também permite que os agentes alternem entre conversas 

públicas, como tuítes, para conversas particulares com clientes ou outros 

agentes, garantindo que as informações confidenciais nunca sejam 

transmitidas publicamente.

 

A experiência fica mais simples e as conversas e dados são capturados 

em um único local, para que os agentes possam fornecer um atendimento 

personalizado aos clientes.

 

Este é o nosso valor agregado: colocar o cliente em primeiro lugar e 

oferecer uma solução omnichannel completa que integre todos os canais 

de atendimento, como redes sociais, e-mail, telefone, chat, formulários 

web e outros, em uma única interface para melhorar a experiência do 

cliente. Assim, proporcionamos a agilidade de que as empresas precisam 

para cultivar melhores relacionamentos com os clientes, sem as 

complexidades ou a sobrecarga administrativa das outras soluções.

Zendesk 
Experimente o Zendesk agora

https://www.zendesk.com.br/help-desk-software/features/ticketing-system/
https://www.zendesk.com.br/help-desk-software/
https://www.zendesk.com.br/register/?source=zendesk_support#getstarted
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Sprout Social: atendimento 
no ritmo das redes sociais

“As redes sociais são o primeiro meio de comunicação que os clientes 

escolhem quando procuram as marcas para tratar de problemas de 

suporte”, disse Patrick Cuttica, diretor de marketing de produtos da 

Sprout Social, em uma entrevista ao Business News Daily.

 

E esse é o principal objetivo do Sprout Social: responder de forma 

mais rápida e inteligente com uma plataforma de atendimento ao 

cliente direto nas redes sociais para resolver problemas, conectar-se 

pessoalmente com os clientes e criar fidelidade à marca.

 

O Sprout Social é uma plataforma utilizada por milhares de empresas 

líderes em todo o mundo para gerenciar suas redes sociais de forma 

holística. Ele combina ferramentas de monitoramento, interação, 

vendas, suporte e marketing nas redes sociais para ajudar a 

implementar uma estratégia de rede social eficaz e consistente em 

organizações de todos os tipos e tamanhos.

 

Graças às soluções avançadas que oferecem fluxos de trabalho mais 

inteligentes, gerenciamento de mensagens a partir de um único local, 

visualização de contatos e ferramentas de CRM, entre outros, as 

equipes de suporte podem transformar os problemas dos clientes em 

momentos agradáveis.

Experimente o Sprout Social agora

https://www.businessnewsdaily.com/5917-social-media-customer-service.html
https://sproutsocial.com/pt/pricing/
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05 O Zendesk e o Sprout Social uniram forças para criar clientes mais 

felizes! As equipes de suporte ao cliente nas redes sociais podem 

usar o painel do Sprout Social para:

 
� Criar um ticket de suporte enquanto monitora canais sociais
�  Acompanhar as tarefas atribuídas e as da equipe
�  Enviar e receber comentários entre o Sprout Social e o Zendesk
�  Resolver tickets, mantendo a integração entre os sistemas
�  Fornecer suporte rápido e eficiente ao público

 

As equipes de gerenciamento de redes sociais e de atendimento ao 

cliente já fazem um ótimo trabalho sozinhas. Agora, com a integração 

entre o Zendesk e o Sprout, elas vão poder trabalhar juntas, conectadas 

e com o mesmo fluxo de trabalho, para fornecer uma experiência 

ininterrupta ao cliente.

 

Zendesk 
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06 O atendimento ao cliente nas redes sociais vai muito além disso. 

Com o tempo, ele se torna uma questão de marketing e de menor 

custo comparado a outras estratégias de marketing.

 

Os consumidores de todo o mundo dizem que preferem obter ajuda 

online, seja para esclarecer dúvidas ou resolver problemas.

 

Com as ferramentas certas, o uso das redes sociais para o atendimento 

ao cliente pode levar sua comunidade digital ao próximo nível.

 

Prepare-se para usar suas plataformas sociais para ajudar os clientes 

e garantir que sua estratégia de suporte específica leve em conta 

as práticas a seguir:

1. Responder o mais rápido possível nas redes sociais

2. Saber quais publicações devem ser resolvidas em público 

ou em modo privado

3. Responder a todos os comentários e perguntas

4. Combater a negatividade com positividade

5. Monitorar o atendimento ao cliente nas redes sociais 

com uma ferramenta

Porque a melhor publicidade são clientes felizes e dispostos a defender 

sua marca. Comprometa-se com eles. Responda aos seus comentários, 

preocupações e perguntas. Fale publicamente e torne-se a empresa 

que seus clientes querem que você seja.
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