
Como organizar um plano 
de comunicação:
um guia simples com dicas 
para todos os tipos de 
negócio



Apresentação

2

Esse conteúdo foi desenvolvido pelo time de Comunicação do Projeto SOS PME com o intuito de auxiliar as 
empresas em atendimento.

Aqui você encontrará dicas comunicacionais e um percurso para que você enxergue sua empresa de forma mais clara 
neste período de pandemia. O que isso significa? Que você poderá observar também oportunidades para além das 
práticas até então constituídas por você e sua equipe. Certamente não estamos no cenário ideal, mas o objetivo é 
minimizar o impacto dessa pandemia na sua rotina e buscar formas de passar por ela de forma criativa.

Para isso, tente pensar um pouco mais abrangente e se coloque no lugar de quem está vendo a sua empresa. Nos 
ajude respondendo algumas perguntas. :)

Abração!!! 
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Guilherme Rolin Mariana
Fraga
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1. Delimite o seu negócio
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Identificar o mercado que você atua é 
extremamente importante para guiar as
principais decisões estratégicas da sua empresa.



5 passos para identificar o seu CORE BUSINESS:
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3

Suas ofertas 
(produtos/
serviços) 

mais críticas

1

Seus clientes 
mais 

lucrativos

2

Suas 
características
/capacidades 

mais 
diferenciadas 
e estratégicas

Delimite o seu negócio
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Quaisquer outros 
ativos estratégicos 

críticos que 
contribuam para o 

exposto acima 
(como patentes, 
nome da marca, 
posição no ponto 

de controle de uma 
rede)

4

Seus canais 
mais 

importantes

Fonte: ZOOK, Chris; ALLEN, James. Profit from the core. Boston: Harvard Business 
School Press, 2001. 



Mapa das decisões do 
negócio que derivam do 
CORE BUSINESS.

A definição do seu negócio 
irá limitar o seu raio de 
atuação, seu tipo de oferta  
e quem seus clientes.
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Delimite o seu negócio

CORE 
BUSINESS

PRODUTOS

REGIÕES 
GEOGRÁ-

FICAS

CANAIS DE 
VENDAS & 
COMUNI-

CAÇÃO

CLIENTES

Inspirado na proposta de "Adjacencies Radiate from the Core", em ZOOK, Chris; 
ALLEN, James. Profit from the core. Boston: Harvard Business School Press, 2001. 



Defina o que você deseja focar 
em cada um desses pilares.
Critérios:
◂ Volume de faturamento
◂ Potencialidades
◂ Limitações / oportunidades 

por conta das políticas de 
distanciamento social.
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Inspirado na proposta de "Adjacencies Radiate from the Core", em ZOOK, Chris; 
ALLEN, James. Profit from the core. Boston: Harvard Business School Press, 2001. 
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COMUNI-

CAÇÃO

CLIENTES
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DIGITAL
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2.   Conheça seus clientes
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Assim como as empresas têm suas características 
próprias, os consumidores também as têm. O exercício 
de pensar quem é o seu cliente e como o seu 
produto ou serviço ajuda a resolver algum 
problema no cotidiano é o passo inicial para 
qualquer tentativa de criar uma estratégia de 
marketing e comunicação. Entender o universo dos 
seus clientes, se são consumidores finais ou se você 
vende para outras empresas, por exemplo, vai ajudar a 
desenhar formas de impactá-los com a mensagem 
que quer passar.
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Quando vamos comunicar algo em nome da 
empresa, é importante estar atento para quem 
estamos direcionando esse conteúdo. Seja na hora 
de vender o seu produto, postar uma dica ou 
publicar um acontecimento é preciso criar um 
conteúdo que faça sentido para quem está 
recebendo.
Quem são, onde estão, o que gostam, quando 
compram, de que forma acessam a internet, entre 
outras “respostas”, são fundamentais no 
desenvolvimento de um conteúdo estratégico, bem 
direcionado e muito mais assertivo.

Conheça seus clientes



Analise a sua base de clientes 
interna a partir das informações 
que você possui para cada um 
deles. Procure agrupá-los de 
acordo com as características 
que mais fazem sentido para 
você:
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Conheça seus clientes

◂ Volume de faturamento
◂ Produto/Serviços consumidos
◂ Características de Idade, gênero
◂ Origem (bairro, município, cidade)

Identifique quem mais é leal ao seu 
negócio e que traz maior 
rentabilidade. Como você pode buscar 
clientes semelhantes a eles?
Outra forma de definir o público-alvo é 
identificar quem são os clientes menos 
fiéis, ou que compram menos com 
você, e focar em melhorar esse 
relacionamento, aumentando o quanto 
esse grupo gasta com o seu negócio.



“ É muito comum empresas 
pensarem nos clientes de 
seus produtos como 
público-alvo. 

11Conheça seus clientes



Por exemplo, uma 
loja de martelos que 
pode definir seu 
público-alvo como sendo 
homens, casados, com 
idade entre 30 e 50 anos 
e que costumam pagar 
com cartão de crédito. 

(Veja bem, essas informações são 
muito bem vindas quando 
estamos falando de negócios. 
Quando o assunto é 
comunicação, é importante 
entendermos que há diversos 
fatores que podem influenciar 
na decisão de compra de uma 
pessoa.)

12Conheça seus clientes



Quando reduzimos nossos clientes a público-alvo, 
perdemos a oportunidade de “fazer sentido” para 

diversos possíveis clientes, como, por exemplo, 
jovens que estão se mudando, esposas que 

querem comprar um presente, proprietários de 
pequenos estabelecimentos, entre outras pessoas 

que podem precisar de um martelo em algum 
momento da vida.
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Conheça seus clientes



Personas
Uma forma eficiente para desenvolvermos um conteúdo com 
mais qualidade é trabalharmos com a criação de PERSONAS. As 
personas nada mais são que personagens fictícios que possuem as 
características pessoais de seus clientes como hábitos, preferências, 
rotinas, gostos, ideias, entre outras características. Com o auxílio de 
personas conseguimos desenhar o nosso consumidor ideal e dessa 
forma produzir um conteúdo muito mais rico e interessante para ele.
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Conheça seus clientes



Personas
As personas nos geram conteúdos ricos e facilitam a leitura da 
empresa na hora de criar uma estratégia de conteúdo. As características 
demográficas, pessoais, de conteúdo, visão que ela tem da empresa, 
objetivos profissionais e pessoais, dores e aspirações são insumos 
importantes para criarmos personas específicas e direcionar um 
conteúdo mais assertivo para elas. Todas essas características podem ser 
retiradas da nossa base de clientes, buscando sempre organizar as 
informações de modo a chegar no nosso consumidor ideal.

15

Conheça seus clientes



16
Fonte: Rock Content

Conheça seus clientes

https://rockcontent.com/blog/personas/


Algumas perguntas para fazer
 ao criar uma persona:

Demográficas
Qual seu gênero? 

Idade? Cidade? 
Escolaridade?

Você trabalha? Qual é 
o seu cargo? O que 

você faz no trabalho?

Qual é o segmento de 
sua empresa?

Qual é o tamanho da 
empresa?
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Conheça seus clientes

Pessoal
Como é sua rotina?

Quais são suas principais 
responsabilidades?

Quais são seus principais 
objetivos?

Qual sua trajetória 
profissional?

Para você, o que é ser 
bem-sucedido em seu 

trabalho?

Quais são os maiores desafios 
em seu trabalho?

Conteúdo
Em quais redes sociais 

você está presente?

Como você aprende 
novas habilidades e 

informações para o seu 
trabalho?

Quais formatos de 
conteúdo você gosta e 

quais meios?

Quais assuntos você mais 
gosta de acompanhar?

Visão da empresa
O que te levou a 

procurar as soluções 
da empresa x?

Como a empresa x te 
ajuda a solucionar 

seus desafios?
Qual a maior 
qualidade da 
empresa x?

Fonte: Rock Content

https://rockcontent.com/blog/personas/


Uma forma 
prática de criar 
personas é 
através de 
ferramentas 
online como o 
Gerador de 
Personas.
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Fonte: Rock Content

https://geradordepersonas.com.br/
https://geradordepersonas.com.br/
https://rockcontent.com/blog/personas/


3.   Organize seus canais de comunicação
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Ao conhecer bem as características da audiência com a 
qual você deseja estabelecer um relacionamento mais 
próximo e pesquisar seus meios preferidos de interação 
e de consumo de informação, é possível determinar as 
melhores formas de contato.



“ Os canais de comunicação são 
ferramentas utilizadas pelas 
empresas para estabelecer um 
relacionamento e se comunicar 
com seu público.

20
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Organize seus canais de 
comunicação

É através deles que você pode:
◂ Apresentar um novo produto ou 

serviço para seus clientes;
◂ Manter as pessoas informadas 

sobre tudo a respeito de sua área 
de atuação;

◂ Tirar dúvidas e responder 
comentários de seu público;

◂ Compartilhar materiais que 
podem aproximar mais sua 
audiência da sua marca.
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Organize seus canais de 
comunicação

Principais canais de 
comunicação 
recomendados para 
pequenas e médias 
empresas neste período:

Facebook
Instagram
Youtube
Twitter
Linkedin
Whatsapp
E-mail
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Algumas dicas...
Facebook

Procure: Criar uma página para o negócio; 
publicar textos mais educativos; postar 
lançamentos da empresa; serviço e produtos 
oferecidos; fazer promoções; criar eventos; curtir 
e comentar interações; patrocinar postagens 
para pessoas nas proximidades ou com 
preferências específicas.

Evite: Ter um perfil pessoal com o nome da 
empresa; deixar de responder as perguntas  
recebidas, publicar excessivamente o mesmo 
conteúdo.

Dica: O facebook é a rede social mais 
popular, por isso uma ótima 
oportunidade para você direcionar o 
público para navegar no seu site.
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Algumas dicas...
Instagram

Procure: Postar imagens de produtos, do 
dia-a-dia, da equipe, dos produtos, 
lançamentos e promoções; utilizar vídeos 
curtos; criar vídeos tutoriais (IGTV); fazer 
enquetes e interagir com seu público.

Evite: Publicar imagens com muito texto; 
publicar imagens prontas da internet ou sem 
foco, escuras, estouradas, com baixa 
qualidade, etc.

Dica:  Lembre-se, você não precisa 
de uma foto perfeita, porém é 
necessário ter bom gosto.
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Algumas dicas...
Twitter

Procure: Acontecimentos em tempo real; fazer 
a cobertura de eventos; divulgar lançamentos e 
promoções; repostar menções a marca; criar 
um relacionamento mais próximo com seu 
cliente.

Evite: Entrar em discussões que não tenham 
relevância ao negócio; não responder a 
menções de seguidores; publicações 
mecânicas que parecem feitas por “robô”.

Dica: O Twitter nos dá a 
possibilidade de interagir com 
outras marcas, uma possibilidade de 
explorar futuras parcerias.
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Algumas dicas...
Whatsapp

Procure:  Mensagens rápidas por texto, 
áudio, Imagens, vídeo; ter uma 
comunicação mais rápida; criar uma 
proximidade com o cliente;  oferecer 
atendimento personalizado; pedir 
feedbacks; enviar promoções

Evite: Enviar mensagens fora de horário; 
insistir em utilizar esse canal com clientes 
que não respondem.

Dica: Seja cordial, pergunte se o 
cliente tem vontade de receber mais 
informações através do Whats. Isso 
ajuda a criar um vínculo de 
confiança.



4.   Defina seu tom de comunicação
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Atitudes importantes para serem transmitidas por 
sua empresa nesse momento:
◂ ser presente 
◂ ser empático 
◂ ser transparente 
◂ ser confiável



5.  Planeje seus conteúdos
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Separamos algumas dicas 
para você avaliar se servem 
para o seu negócio.



Pense numa forma de envolver o cliente com o manuseio do produto ou serviço 
entregue. A marca pode alterar um pouco a entrega final do produto e envolver mais 
o cliente com a entrega de kits para ele montar ou elaborar o seu cardápio.  Por 
exemplo, se a sua empresa é uma pizzaria, envie uma pizza pré-pronta para o cliente 
assar, o que pode  ‘garantir’ o cuidado com o consumo, além de gerar um bom 
engajamento e reduzir um pouco os custos de produção e a gestão de estoque. 

Estimule o conceito "Faça você mesmo" durante esse período a fim de conectar o 
produto da marca e incentivar essas novas rotinas familiares.

FAÇA VOCÊ MESMO…. O CLIENTE!!

29

Dicas 
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Selecionamos alguns bons exemplos para você se inspirar...

Brizza Forneria (POA) - 
@brizzaforneria-, que envia pizzas 
pré-assadas embaladas a vácuo 

Hamburgueria Meats (SP) - 
@eatmeats - que preparou um kit 

para o cliente preparar o 
hambúrguer em casa

Salão Mirage (POA), que ensina 
como aplicar a tintura e cuidar 

dos cabelos e envia os produtos 
na casa do(a) cliente



Em tempos de pandemia, as marcas também ser fragilizaram de alguma forma. Então, 
como gestor do negócio, assuma essa posição de dificuldade.  As pessoas (clientes) se 
solidarizam na medida do possível. Então, exponha sua dificuldade, peça ajuda dos clientes 
fiéis. 

Apresente o impacto da pandemia perfil da marca e usar mais hashtags focadas nessa 
frente de enfrentamento como #compredopequenonegócio, #compredavizinhança (isso 
sensibiliza e aproxima as pessoas, o bairro, a lógica do consumo local, etc.). Deixar claro as 
áreas de atendimento, os bairros e as taxas de entrega.

HUMANIZAÇÃO DAS MARCAS

31

Dicas 



ANTECIPE DEMANDA E 
MOSTRE OS BASTIDORES DA PRODUÇÃO
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Dicas 
Procure antecipar demanda. Pense num calendário futuro - Se você tem uma  
floricultura, Dia da Mães, Dia dos Namorados, estão aí… não seja reativo e sim 
propositivo. Use seu mailing para disparar uma promoção.    

Se você é do segmento de alimentação/gastronomia, registre também esse 
processo de produção. O cuidado com o manuseio dos produtos deve ser 
explicitado, com a publicação nos stories do processo de higienização. 



CRIE UMA REDE DE RELACIONAMENTO 
influenciadores e doações
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Dicas 
Observe seu público e veja quem os inspira. Pense em associar a marca a 
microinfluenciadores. Envie seu produto ou ofereça uma lembrança para o 
microinfluenciador do seu segmento e ele amplifica na sua rede. Um trabalho de 
relacionamento mais ativo pode gerar um número significativo de retorno, tanto de 
imagem como de venda. 

Outro ponto interessante é o olhar social, que a sua empresa poderá doar parte da 
produção para ONGs que tenham aderência com a marca ou para hospitais  ou para 
profissionais que estão ativos nessa situação de quarentena. 
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Um excelente exemplo é a comunicação 
do @charliebrowniebr e suas ações 
sociais, mesmo em situação de crise. 

CRIE UMA REDE DE RELACIONAMENTO
influenciadores e doações



TRANSMITA SEGURANÇA AO SEU 
PÚBLICO
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Dicas 
A insegurança domina os sentimentos de muitas pessoas nesse momento. Posso sair de casa? Como eu 
evito o contágio? Como eu devo higienizar o que eu trago de fora? Devo continuar consumindo? Esse é o 
momento de tranquilizar o seu público. Demonstre sua preocupação com a saúde e o bem estar.. Quais 
ações de precaução sanitária você está tomando? O que você pode oferecer às pessoas para tranquilizá-las?

É importante mostrar as medidas que estão sendo tomadas com os funcionários, fornecedores e parceiros 
- especialmente aqueles que têm contato direto com o público final. Para empresas de serviços, mostrar o 
cuidado com os funcionários é ainda mais importante.  Para empresas de produto, estende-se a mensagem 
de segurança ao modo de produção, armazenamento e distribuição dos itens. Aproveite para resgatar vídeos 
institucionais, ou faça vídeos /fotos caseiros evidenciando os cuidados que estão sendo tomados. Importante: 
transparência nesse momento é ainda mais fundamental! Só divulgue o que você está realmente fazendo.
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Dicas SEJA ÚTIL PARA O SEU PÚBLICO

A quarentena provocou uma reinvenção da nossa rotina. 

Quem está na rua precisa redobrar os cuidados com higiene, limitar o contato com outras pessoas, 
planejar muito mais o seu dia. Quem está em casa, está tentando se manter ativo, procurando 
reproduzir seus hábitos antigos ou criando novos, redescobrindo seu próprio lar.

Como o seu produto ou serviço pode ser útil nessa nova rotina? Que dicas você 
pode dar ou até receber de seus clientes?
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Dicas DEMONSTRE AFETO

O isolamento social demanda que uma sociedade tão calorosa quanto a nossa 
passe a evitar abraços e beijos. As pessoas estão distantes de quem amam e 
querem o bem. O contato social, em muitos casos, se tornou digital. Fotos, vídeos, 
mensagens, as redes sociais estão a mil. Em outros, voltamos à boa e velha ligação, 
ou às cartas e bilhetes de agradecimento.

De que forma você pode fazer parte dessa corrente de amor e solidariedade?
É uma ótima hora para fortalecer os laços com seus clientes e com a 

comunidade por meio de atos de carinho.
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Dicas DEMONSTRE AFETO

Fortaleça o discurso de apoio ao comércio local, não peça apoio somente para o seu 
negócio, mas também para os outros negócios que podem interessar ao seu cliente.

Assim, você amplia a divulgação de outros negócios e eles podem ampliar a sua. Esse tipo de 
atitude também minimiza uma eventual imagem de que você está só preocupado com o lucro 
do seu negócio.  Demonstre carinho aos seus clientes e incentive eles a darem continuidade a 
essa demonstração de amor. Isso pode fortalecer o relacionamento entre vocês, criando uma 
maior fidelização, além de render conteúdo orgânico através das postagens dos seus clientes em 
suas redes sociais.



Alguns

Bons exemplos de 
reinvenção do 
produto/serviço 
em época de 
quarentena

exemplos
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Spoiler
Bar em POA que está oferecendo delivery de drinks 

https://www.facebook.com/spoilerpoa/
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Agridoce café
Informações claras sobre horário 
de atendimento para take away 
ou delivery. 

https://www.facebook.com/cafeagridoce/


Um até logo...
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Esperamos ter ajudado você e seu time com esse 
material. 

Lembramos que está em constante edição.

Havendo necessidade, estamos à disposição. :)  

Time de Comunicação do Projeto SOS PME

Bruno Petinelli // Denise Avancini Alves // Gabriela Cambraia // 
Guilherme Rolin // Mariana Fraga // Sofia Cunha


