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A última pesquisa realizada sobre o Twitter pelo 
Instituto Sysomos, especializado em análises de redes 
sociais, e divulgada no início deste ano, revelou que 
o Brasil é, hoje, o segundo país do mundo com mais 
usuários da mídia, totalizando 8,8%, atrás apenas dos 
Estados Unidos. Este número, que tende a crescer, 
revela que os brasileiros tomaram gosto pela rede. 
Hoje, muitos consumidores buscam informações 
sobre os mais diversos produtos e serviços no Twitter, 
procurando, desta forma, saber mais sobre as 
empresas, interagir e viver experiências com elas.
Neste cenário, as marcas devem, o quanto antes, 
adotar a ferramenta digital em seus negócios e em 
seu marketing, efetivando sua comunicação com seu 
público-alvo. Hoje, sem dúvida, estar presente no   

Em qualquer um dos casos, as 
empresas devem se planejar para 
retornar com rapidez, efi cácia e 
personalização
Ana Luiza Panazzolo
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Twitter e manter uma vigilância ativa, 
retornando com rapidez e de forma 
personalizada aos usuários, é essencial 
para se destacar no mercado competitivo 
atual. 
O Twitter é uma ferramenta que as 
pessoas utilizam tanto para tirar dúvidas 
sobre produtos e serviços quanto para 
comentarem sobre o seu cotidiano, 
como, por exemplo, sobre um produto 
que consumiram e gostaram ou que 
tiveram insatisfações e 
problemas, fornecendo, 
assim, um feedback 
aos outros usuários 
e às próprias 
marcas. Desta 
forma, o gestor 
de projetos web da 
dBrain, Eduardo 
Marques, 
alerta que não 
dar valor ou 
simplesmente 
ignorar as 
manifestações dos 
consumidores 
signifi ca assumir 
uma posição de 
omissão perante o 
negócio.
Para Marques, a busca por informações 
de compras realizadas por outros 
consumidores proporciona mais 
credibilidade à qualidade de um 
produto ou serviço do que a simples 
descrição proferida pelo anunciante.  
“Estar ciente de o que é dito sobre a 
marca é fundamental nos dias de hoje, 
decorrente da alta demanda de produtos 
ou serviços similares. A fi delidade de um 
cliente estará cada vez mais atrelada 
à qualidade do atendimento que ele 
receber. Desta forma, responder ao 
cliente com agilidade pode evitar a 
perda de consumidores e ao mesmo 
tempo incentivar a disseminação de boas 

“Estar ciente sobre o que é dito 
da marca é fundamental nos 

dias de hoje, decorrente da 
alta demanda de produtos ou 

serviços similares.”. – 
Eduardo Marques.

opiniões sobre a empresa.”, enfatiza.
Além de o Twitter proporcionar o 
encurtamento da distância entre a 
empresa e seu público-alvo, a rede 
possibilita que haja um retorno 
dinâmico e rápido entre eles e que 
as marcas utilizem as conversações 
dos consumidores como informações 
competitivas. O sócio-consultor da 
PaperCliQ, Tarcízio Silva, por sua vez, 
alerta às empresas sobre a forma de 
utilização da mídia. “A comunicação 
deve ser feita de modo multidirecional. 
É comum que o Twitter seja utilizado 
apenas com o intuito de publicar 
informações e anúncios de forma 
unidirecional, porém, isso não dá 
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resultado e é geralmente visto como 
inadequado.”.
De acordo com Silva, no Twitter, as 
empresas devem tomar alguns cuidados, 
como, por exemplo, não invadir o espaço 
do consumidor e sempre responder 
as menções públicas, resolvendo o 
problema de forma efi caz e não apenas 
passando o email ou telefone de contato. 
A personalização também é outro ponto 
importante e que as empresas devem 
prestar atenção. Seja para agradecer 
elogios ou resolver críticas, quanto 
mais pessoal for a comunicação com o 
consumidor e quanto mais personalizada 
for a mensagem de resposta, maior 
será a satisfação do cliente com a   

“Responder ao cliente com 
agilidade pode evitar a 
perda de consumidores e 
ao mesmo tempo incentivar 
a disseminação de boas 
opiniões sobre a empresa.”. – 
Eduardo Marques.



marca. Caso este 
retorno seja inviável, 
Marques indica que 
sejam coletadas as 
principais incidências 
de reclamações 
e elogios e que a 
empresa os responda 
coletivamente para 
que os consumidores 
sintam que receberam, 
ao menos, um 
retorno. “Ao mesmo 
tempo em que as 
marcas precisam 
estar presentes, 
necessitam seguir 
seus fundamentos 
de Branding para 
manterem nas redes 
sociais as mesmas 
diretrizes de posição 
assumidas fora dela.”, 
comenta.

Como agir no 
Twitter e o futuro 
desta rede social
Estar presente no 
Twitter não é mais uma 
possível chance de 
as marcas efetivarem 
sua comunicação com 
o consumidor, é uma 
regra de sobrevivência. 
Hoje, um consumidor 
insatisfeito e conectado 
pode compartilhar suas más 
experiências facilmente. Desta 
forma, gerar um retorno rápido ao 
cliente resulta na satisfação do mesmo, 
que sente, por sua vez, uma prolongação 
em sua relação com a empresa, que vai 
além do momento de compra do produto 
ou serviço oferecido por ela. Segundo 
Marques, saber que a empresa se 
importa com o consumidor o encoraja a 

escolher a mesma 
marca quando 
deparado com 
outras que não 
prestam o mesmo 
suporte.
As ações no 
Twitter vão variar 
de acordo com o 
porte da empresa, 
setor e tipos 
de produtos ou 
serviços oferecidos. 
Diferentes 
empresas precisam 
de diferentes 
estratégias 
e equipes de 
comunicadores. 
As ações ainda 
podem variar 
dentro de uma 
mesma empresa. 
Desta forma, se ela 
produz diferentes 
produtos, pode 
possuir uma conta 
específi ca para 
cada um deles, 
criando um canal 
direto sobre um 
determinado 
produto adquirido 
pelo consumidor e, 
consequentemente, 

sendo valorizado por 
ele.

Hoje, investir no Twitter 
é essencial, porém, Silva 

alerta que focar apenas 
nesta mídia social é subestimar 

o potencial da internet. Além disso, 
segundo Marques, é provável que outras 
ferramentas tão boas ou melhores 
aparecerão e a migração de usuários 
novamente se fará presente.  “A empresa 
deve estar atenta à cultura digital para 
saber qual será a próxima tendência.”, 
indica. 

consumidor
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