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INTRODUCAO

O objetivo deste documento € apresentar as principais diretrizes para o
uso assertivo e ético das redes sociais pelo Ministério Publico de Contas de
Santa Catarina (MPC-SC), considerando a geracao de conteudo, interacao
com o cidadao e gerenciamento de eventuais crises ha comunicacao.

Para os orgaos publicos, as redes sociais sao uma nova forma de
interagao com o cidadao, horizontal e dialdgica. Na democracia permeada
pelas midias digitais, o cidadao tem a oportunidade de deixar a passividade e
se tornar parte ativa da gestdao publica, com direito a participacao direta no
acompanhamento e avaliagdo do servico publico, na proposicao de
melhorias desses servicos e, até mesmo, na co-producao de alguns servicos.

O MPC-SC acompanha as novas demandas da sociedade e se insere,
com responsabilidade e ética, neste novo cenario de comunicacao pubica

entre organizacao e cidadao.

POR QUE O MPC-SC ESTA NAS REDES SOCIAIS?

O MPC-SC estd nas redes sociais para atuar em parceria com a
sociedade, em uma gestdao publica transparente e aberta a cidadania. As
redes sociais do MPC-SC devem ser um espaco virtual de acolhimento do
cidadao, no qual a Ouvidoria publica e o setor de comunicacao poderao
informar sobre os servicos prestados, conversar sobre os problemas
enfrentados pela populacao e, junto com o cidadao, transformar problemas
individuais em solucdes coletivas.

O objetivo nas redes sociais € facilitar a livre circulacdao de
conhecimento, promover a transparéncia e uma democracia mais
deliberativa e participativa. As informacdes que circulam neste ambiente sdo
publicas e servirao para retroalimentar a gestao, em um sistema continuo de

melhoria dos servicos.
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Portanto, a presenca digital do MPC-SC tem como ambicdao mais que
informar o cidadao. Esses canais devem ser espaco de conversa, troca de
informacdes e instrumento para aprimorar 0s servicos prestados pela

organizagao.

EM QUAIS REDES O MPC-SC ESTA E POR QUE?

Neste primeiro momento, o MPC-SC se posicionara em quatro redes
sociais: Linkedln, Twitter, Facebook e Instagram. A atuacao sera integrada

nestes quatro canais, que serao explorados conforme suas potencialidades.

e LinkedIn: o LinkedIn ocupa o terceiro lugar entre as redes sociais mais usadas
no Brasil. Seu foco esta nos relacionamentos profissionais. A company page
do MPC-SC € um canal direto de comunicacdo com os servidores e
fornecedores do MPC e também um canal de relacionamento com demais
orgaos e servidores publicos. Na pagina, € possivel encontrar a estrutura do
MPC-SC, suas principais funcdes e atuacao.

https://www.linkedin.com/company/mp-contas-sc

o Twitter: apesar de ser a quarta rede social mais usada no Brasil, € o principal
roteador de conteudo em funcdo da sua alta e rapida capacidade de
propagacao das mensagens. Além disso, € a rede social mais popular entre
os veiculos de comunicagao. O MPC-SC vai usar o Twitter para se comunicar
com os seguintes stakeholders, prioritariamente: veiculos de comunicagao,
ONGs, outros orgaos publicos e agentes publicos.

www.twitter.com/mpc_sc/

e Facebook: o primeiro lugar entre as redes sociais mais usadas no Brasil fica
com o Facebook, que também ocupa esta posicao no ranking mundial ja ha
algum tempo, e por isso, a rede de Mark Zuckerberg € canal indispensavel
em qualquer plano de marketing nas midias sociais. Com bilh&es de usuarios

no mundo inteiro, uma das grandes vantagens do Facebook € que a rede é
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extremamente versatil, apresentando diversos recursos que possibilitam
desenvolver acdes criativas e principalmente, segmentadas em funcdo do
publico que se pretende alcangar. O MPC-SC usara o Facebook para atender
o cidadao. O principal objetivo desta rede é funcionar como uma Ouvidoria
virtual, dialogando com a sociedade e informando sobre os servicos do
orgao. No Facebook, sera realizado o primeiro atendimento ao cidadao, que
sera orientado sobre a melhor forma de resolver o problema: Ouvidoria, Lei
de Acesso a Informacao ou duvidas que podem ser sanadas na propria rede.
Quando se tratar de denuncias, a orientagdo sera encaminhar o cidaddo para
0 e-Ouy, sistema de Ouvidoria adotado pelo MPC-SC.

www.facebook.com/mpcsantacatarina

Instagram: em segundo lugar na lista das redes sociais mais populares do
Brasil esta o Instagram, uma rede de compartilhamento de imagens, fotos e
videos, que por sua vez também pertence ao Facebook. Além disso, € uma
das redes que mais cresce no pais e a tendéncia € que supere o Facebook
em pouco tempo. O Instagram é uma rede social de impacto visual e por isso
recomendada para acdes de grande apelo visual, que exploram técnicas
narrativas de storytelling. O objetivo do MPC-SC no Instagram sera engajar o
cidadao, divulgando as a¢cdes do orgao por meio de histdrias que estimulam
a imaginacao e o lado emocional, criando um contexto entre a organizacao
e a sociedade. Contar historias € uma das maneiras mais eficazes para criar
um link direto com os nossos seguidores.

www.instagram.com/mpc_sc/
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PADRONIZAGCAO VISUAL

Para manter a unidade de comunicacao nos diversos canais em que
atuamos, recomenda-se seguir 0 manual de identidade visual do MPC-SC,
usando a paleta de cores padronizada, bem como a tipologia. Essa
padronizacao é valida para imagens de perfil, topos e posts. A excecao fica
por conta do Instagram, que sera uma rede para inovacao em linguagem e

estilo.

DIRETRIZES EDITORIAIS

O tom da conversa deve ser sempre amigavel. A comunicacao nas
diferentes redes sociais nas quais o MPC-SC esta presente deve ser orientada
para o publico. Entretanto, devemos ouvir as pessoas e responder
adequadamente as suas necessidades, para que 0s usuarios desses espacos
sintam que nossa presenca nNao e intrusiva, mas sim participativa, em
condi¢cdes de igualdade.

Como principio geral, opinides pessoais nao devem ser emitidas por
meio de perfis institucionais. A linha editorial deve seguir a mesma do website
oficial. E preciso haver uma distincdo entre perfis institucionais e pessoais.
Estes devem ser atualizados por individuos e cada pessoa € livre para manter
sua presenca nas redes que quiser. Ao contrario, os perfis da administracao
publica devem se manter institucionais. Aqui, novamente, o Instagram sera a
rede usada para inovar, de acordo com a demanda social e aceitacao do

publico.

Textos simples, diretos e curtos

Quando se publica qualquer tipo de conteudo para midias sociais,
deve-se ter em mente que ele é destinado a um publico amplo, com pouco

tempo e normalmente sem nenhum tipo de problema em passar adiante
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uma "meia informacao”. Ou seja: se uma determinada postagem for feita de
forma extensa demais (ou com linguagem complicada demais), € provavel
que o usuario leia apenas o comeco, interprete o conteudo com base no que
ele leu e replique a informacao, ja com a sua opiniao atrelada a ela, pelas
midias sociais.

Sob esse aspecto, qualquer instituicdo que insistir em postagens
longas e complexas estara invariavelmente se colocando como alvo de crises
em potencial, geradas pela propagacao de uma informacao errada creditada
aela.

Na internet, a melhor forma de garantir que o ciclo de informacao seja
completo ndo € publicando textos absolutamente explicativos, mas sim
conteudos simples, faceis, diretos e com a menor extensao possivel. Em
outras palavras, publicar em midias sociais deve privilegiar a simplicidade, e
nao a complexidade.

A caracteristica de simplicidade para a comunicacao com o cidadao
nao pode ser confundida com a transmissao de informacdes pela metade ou
utilizando um tipo de linguagem excessivamente intima com o usuario.
Independentemente de se estar em uma midia social, deve-se compreender
que o emissor oficial da informacao € o MPC-SC e que a forma com que o
conteudo € postado interfere em sua credibilidade.

Vale lembrar, ainda, que o conteudo é direcionado a leigos, e por isso

devemos evitar termos inerentes a linguagem juridica, rebuscada e dura.

Dicas gerais de texto

e Utilize frases atraentes e informativas, nos campos de texto e nas imagens,
que apresentem uma ideia do todo em relacdo ao que o publico vai
encontrar ao se deparar com a informacao e, eventualmente, clicar no link

de direcionamento;
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e Resuma as informacdes em um unico post. Ao dividir, vocé ndo s corre o
risco do usuario se perder com a informacao, como aumenta as chances de
ver a informacao descontextualizada ou distorcida pelo proprio publico;

e O uso de hashtags (ou marcadores) auxilia a identificar facilmente os temas
sobre os quais aqueles conteudos tratam, especialmente em coberturas
noticiosas — onde ajudam a contextualizar as informacdes. Para o Instagram
e o Twitter, as hastags sao obrigatorias;

e Perguntas, além de estimular a participacdo, podem ser usadas para
aproximar a linguagem do publico médio de midias sociais;

e Evite abreviacOes ou siglas. Isso confunde o publico e empobrece as normas

gramaticais e ortograficas corretas.

Pauta, volume e frequéncia de postagens

Cada midia social apresenta caracteristicas proprias € as motivacdes
do cidadao para utiliza-las sao das mais diversas possiveis. Nao e possivel
determinar com precisao uma regra, uma receita que seja unica no que diz
respeito ao numero de posts e regularidade de publicacao.

Este processo ficou ainda mais complicado com as mudancas de
regras promovidas pelas proprias plataformas, como o é o caso do Facebook,
que vem reduzindo o alcance organico (distribuicao do conteudo sem apoio
ou impulso de investimento publicitario).

Ha diversos estudos que apresentam indicadores sobre melhores datas
e horarios de publicacdo que sao considerados como boas praticas. Ainda
assim, estes levantamentos sao bastante questionaveis ao considerarmos que
os dados partem de uma amostragem muito pequena do volume total de
informag¢des que circulam nas midias sociais e da diversidade de perfis
(pessoais, corporativos dos mais variados segmentos, governamentais nas
trés esferas). Quando falamos de orgaos publicos, ha tantos e tdo amplos

temas que fica ainda mais complicado decretar o que ¢ valido.
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Matriz de conteudo estratégico
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personalidades de
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4. Definigdo de
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linguagem
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5. Adequagdo de
formatos e canais

e 6. Datas e cronograma

de divulgagio

.
5
:
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7. Acompanhamento da

evolugdo dos temas
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Midia Volume médio de postagem Caracteristicas
LinkedIn Eventual. Conteudo estatico Conteudo informativo e
ja publicado. Atualizagao prestacao de servico.
dependera do uso pela
Geréncia de Recursos
Humanos e em casos de
concursos, selegao de
estagiarios, licitagdes ...
Twitter Trés tuites semanais, Conteudo informativo.
intercalando os dias. Em
casos de coberturas
especiais, o volume
aumenta.
Facebook Um post por dia, de segunda Grade editorial que
a sexta. contemple conteudo
informativo, institucional,
temas relacionados a
atuacao do MPC, temas
relacionados a datas
comemorativas,
compartilhamento de
conteudo de 6rgaos
parceiros.
Instagram Ao menos trés postagens Conteudo informativo e

por semana.

institucional, inovando no
formato.
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RELACIONAMENTO COM O CIDADAO

Ao adicionar os canais sociais em seu modelo de comunicacao, o
MPC-SC estd abrindo suas portas, privilegiando a transparéncia e a
interatividade entre a instituicdo, seus parceiros e o cidaddo. Entregar
respostas passa a ser um critério importante para a construcao de uma
relacao, nao somente nos momentos de eventuais crises institucionais ou de
imagem, mas também nos momentos em que o cidaddo busca informacdes
e/ou esclarecimentos.

Atuar nas midias sociais vai muito além da simples construcao de perfis
e paginas oficiais da instituicao. Além de definir estratégias consistentes,
pensar em conteudos que entreguem algo relevante para o cidadao e manter
uma regularidade adequada sdao essenciais para um bom processo de
comunicacao neste ambiente. O primeiro principio € o de que uma midia

social é pautada principalmente pela troca de informacdes, esséncia deste

meio de comunicagao.

No caso de instituicdes publicas ou organizacdes do terceiro setor &
Importante que haja cooperacao e integragcao e, por isso, é preciso seguir 0s
perfis correlatos. Para compartilhar e auxiliar na disseminagcdao de
informacdes relevantes dos mais variados 6rgaos € importante acompanhar
de perto cada um deles e agir de forma complementar e participativa.

A equipe de comunicacao mantera uma planilha com a relacao dos
perfis que serao seguidos e trabalhados para iniciar a presenca digital do
MPC-SC. Essa planilha € atualizada constantemente.

Como regra geral, as redes oficiais do MPC-SC seguirdao todos os
perfis e contas que seguem as redes. Entretanto, a Assessoria de
Comunicacdo deve fazer uma avaliacdo prévia de cada perfil/conta e usar do

bom senso para evitar constrangimentos (perfis pornograficos, por exemplo).
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Mapa social de influenciadores digitais

Na medida em que a presenca da instituicdo cresce e se consolida nas
midias sociais, € natural que grupos de usuarios mais influenciadores
comecem a orbitar em torno das postagens, compartilhando-as ou
criticando-as de maneira mais frequente.

Essa relacao de influenciadores deve ser monitorada de forma proxima
pela instituicao, servindo de base para qualquer tipo de agao ou resposta a
ser dada — principalmente em casos de crise em potencial ou de langcamento
de campanhas.

Para tanto, deve-se considerar um influenciador como qualquer
usuario com perfil ativo nas midias sociais e que compartilhou qualquer tipo
de conteudo relacionado a instituicao. Ha, entretanto, que criar algumas
camadas que permitam classificar quem € mais ou menos influenciador neste
universo.

Trata-se da identificacdo de personalidades, pessoas, entidades,
orgaos, autoridades e figuras que possuam forca suficiente para disseminar
um conceito, tema, uma marca, um projeto ou uma estratégia — seja de
forma positiva ou negativa — para uma massa significativa de publico,
causando influéncia direta na percepcao que essas pessoas possuem sobre o
assunto.

Mas o conceito vai alem. Ha uma série de teorias que apresentam
outros critérios que permitem classificar uma pessoa como influenciador
digital. Alcance de suas redes, experiéncia sobre o universo do qual fala,
relevancia, credibilidade e confianca sao algumas das caracteristicas que
devem compor a construcao de uma régua de influéncia.

Influenciadores que costumam tecer comentarios positivos a
instituicao devem ser considerados evangelizadores naturais, ao passo que
influenciadores mais criticos com viés negativo devem ser considerados

agressores da marca, instituicao ou orgao.
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Apesar de nao haver uma linha fixa que divida os perfis (ja que o
mesmo usuario pode elogiar uma agao e criticar outra), o objetivo da criacao
de um mapa social € justamente conhecer melhor os usuarios que tém
posturas mais claras com relacao a instituicao.

Assim, deve-se priorizar os evangelizadores mais influentes em todo
tipo de campanha, municiando-os de informacao direta via relacionamento
com os perfis oficiais coordenados pelo gestor de comunidades e até
mesmo por meio de estratégias de relagcdes publicas tradicionais do universo
offline.

Destaca-se ainda que esse mapa social deve ser construido de forma
online, utilizando, para tanto, ferramentas de monitoramento de marcas em
midias sociais.

Para se chegar a um mailing, é preciso seguir alguns passos:

1. Definir em quais plataformas sociais sera feita a pesquisa por influenciadores
digitais;

2. Realizar monitoramento de conversacdes em midias sociais para coletar,
armazenar, classificar, categorizar e analisar as mencdes a um conjunto de
palavras-chave ou termos de pesquisa relacionados com determinado tema,
assunto, produto, marca, etc;

3. A partir dai, ja € possivel identificar uma grande lista de perfis que costumam
comentar — de forma positiva ou negativa — em grande volume, com
propriedade. E uma primaria do mapa social, isolando uma parte de perfis do
total;

4. O passo seguinte diz respeito a aplicacao de filtros que indicam se o perfil &
influente, relevante, engajado com o tema, o quanto ele mobiliza do publico
que o segue, entre outros critérios. Entdo, tem-se a lista final de
influenciadores;

5. A ultima etapa consiste em analisar esta ultima lista e classificar entre quem é
influenciador, agressor e neutro e definir, para cada uma destas trés

categorias, as acdes e estratégias que serao adotadas e utilizadas.
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Ao se chegar a uma lista, os influenciadores também podem ser
agrupados em clusters (grupos) distintos, permitindo que se consiga planejar
modelos claros de ativacao e engajamento com base em semelhancas entre
seus perfis. Para cada grupo, um conjunto de recomendacdes é feito de
maneira a otimizar o processo comunicacional e facilitar a acao.

E importante encontrar formas de atrair e conquistar esse publico
formador de opinido no ambiente digital para a percepcao positiva. Eles
podem ser forca e apoio importantes na divulgacdao de informacdes
relevantes para o cidadao, conduzindo a opiniao publica, por meio da
persuasao, a partir do que representam para a grande massa ou para nichos e
grupos pequenos. Podem funcionar como uma espécie de hubs

distribuidores de dados que tenham influéncia na vida do cidadao.

Rotina de relacionamento

1. Todas as perguntas feitas diretamente pelos usuarios devem ser respondidas
na mesma rede, preferencialmente;

2. Comentarios feitos pelos usuarios que ndo demandem respostas diretas nao
devem ser enderecadas individualmente, como regra. No entanto, é
recomendado que alguns dos comentarios recebam respostas da instituicao,
deixando claro que ela esta presente e efetivamente envolvida em um
relacionamento concreto;

3. Interferir nos comentarios dos cidadaos é sempre algo bastante sensivel
quando falamos de perfis da esfera publica nas midias sociais. Isto porque,
sem um embasamento amplo, as margens para interpretagdes se tornam
diversas. Por se tratar de midias sociais — abertas por definicdo — a
moderacdo deve ser utilizada apenas em casos extremos. De maneira geral,
o conteudo deve ser mantido livre e sob o controle do usuario e da
comunidade e nao de quem gerencia 0s canais sociais;

4. Quando algum caso chamar a atencdo no sentido de concentrar qualquer

tipo de conteudo ilegal ou que fira ou desrespeite, de maneira aberta, credos
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ou racgas, a moderacao deve atuar, excluindo posts ou manifestagdes do
canal digital nas midias sociais;

Toda e qualquer moderagao neste sentido deve sempre ser explicada aos
usuarios, evitando passar a imagem de arbitrariedade no controle editorial e
frisando que o papel da instituicdo € o de zelar para que o conteudo — seja
gerado por ela propria ou por terceiros — tenha como objetivo ampliar a
base de conhecimento dos cidadaos;

O MPC-SC publicara, em seus canais, 0s termos de uso das redes sociais,
esclarecendo previamente o usuario sobre os objetivos do canal de
comunicacao e as principais regras de interacao, prevendo inclusive casos

de exclusdo de comentarios.

Termo de uso das redes sociais do MPC-SC

Abaixo, o termo para o Facebook. Os demais (Twitter e Instagram)

terdo redacao semelhante, com pequenas alteracdes no objetivo principal do

canal. As regras sobre o conteudo publico e as restricdes aos usuarios sao as

mesmas.

FACEBOOK

A fanpage oficial do MPC-SC tem como principal objetivo ser um espaco
para o dialogo com a populacao.

A participacao da populacao é bem-vinda. Os comentarios, no entanto, nao
representam a opinido do MPC-SC.

A fanpage é aberta ao publico, que pode participar comentando e enviando
duvidas, elogios, criticas e sugestdes, desde que estejam de acordo com a
politica de uso e ndo se enquadrem nos seguintes casos:

1. contenham material discriminatorio, de carater ofensivo, ilegal,
preconceituoso e racista;

2. contenham ameacgas, perjurio, difamagcdo ou qualquer conteudo
inapropriado que viole os padrdes da rede social Facebook ou da
legislagao brasileira;

3. contenham textos, fotos, videos de teor pornografico, violento, rude,

grosseiro e escatologico;
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4. divulguem promocgdes, perfis, materiais de campanhas eleitorais de
qualquer partido ou pessoa ou propagandas de terceiros;

5. tenham vocabulario chulo ou de baixo caldo;

6. tenham informagdes que promovam mentiras ou conteudo inveridico;
ofendam ou difamem o MPC-SC, outros usuarios do Facebook,
servidores ou membros da organizagao;

8. divulguem informacgSes pessoais do usuario, que implica na
responsabilidade uUnica e exclusiva de seu publicador e ndo caracteriza
endosso do MPC-SC;

9. e sejam "spam” (lixo eletrénico) ou fagam "flood” (comentarios iguais e

sucessivos).

Se essas regras nao forem respeitadas, o MPC-SC reserva-se o direito de

deletar comentarios e, diante de insisténcia, bloquear usuarios.

O MPC-SC nado se responsabiliza por instabilidades e outros problemas

eventualmente apresentados pela rede social Facebook.

Conteudo e linha editorial

A fanpage do MPC-SC tem como principal objetivo ser um espaco para o
didlogo com a populacdo. Quem acessa o Facebook do MPC-SC deve
esperar informacdes sobre acdes, noticias, campanhas e eventos que tratam
da defesa da ordem juridica, do regime democratico, da guarda da lei e
fiscalizacdo da sua execucao, no ambito das contas do Estado de Santa

Catarina.

Contato com o MPC-SC:

Assessoria de Comunicacao e Ouvidoria — Gisiela Klein, Deborah Espindola e
Camila Demarche

Telefone +55 (48) 3221-3804

e-mail: comunicacao@mpc.sc.gov.br e ouvidoria@mpc.sc.gov.br

WhatsApp: +55 (48) 9....
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O que é o MPC-SC

O Ministério Publico de Contas de Santa Catarina tem a missdo

constitucional de defender a ordem juridica, o regime democratico, a guarda
da lei e fiscalizar a sua execucao, no ambito das contas do Estado de Santa
Catarina. Atualmente, somos em 58 servidores e trés procuradores de contas.
Temos a obrigacao de nos manifestar em todos os processos que tramitam
no Tribunal de Contas do Estado de Santa Catarina, estamos presente nas
sessOes plenarias, representamos junto ao TCE e promovemos a execucao
das decisdes definitivas da Corte.

Além da atuacdo perante o TCE, o Ministério Publico de Contas de
Santa Catarina também é responsavel por acdes proativas para evitar que o
dinheiro publico seja gasto de forma indevida. Ao receber denuncias sobre
indicios de mau uso do dinheiro publico, o d6rgao pode requerer
informacdes, analisar os dados e, se julgar procedente, apresentar uma
representacao ao TCE ou encaminhar a denuncia ao 6érgao competente.

Outra atuacao importante do Ministério Publico de Contas sdao as
notificacbes recomendatorias, que tém se mostrado um eficiente
instrumento para evitar o mau uso do dinheiro publico. Apds identificar
algum possivel problema em contas publicas, os Procuradores de Contas
podem encaminhar ao gestor uma recomendagcao para mudar O
procedimento ou processo adotado. Ha, ainda, uma area do Ministério
Publico de Contas que atua em investigacdes sobre a aplicacao de recursos
publicos, vistorias em instituicdes que recebem verba publica e trabalhos

realizados conjuntamente com outros érgaos de policia e de controle.
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MONITORAMENTO E METRICAS EM MIDIAS SOCIAIS

Entre todas as disciplinas que envolvem o trabalho com midias sociais,
o0 monitoramento é talvez o processo mais importante. E o coracdo deste
tipo de trabalho. Aléem de ser a base para o planejamento geral de midias
sociais, € a partir dele que se:
e identifica a importancia dos temas (para o MPC-SC e para o cidadao);
e descobre a real percepcao do cidadao em relacao aos assuntos estratégicos;

e reconhecem novas oportunidades de atuacdo e geracado e disseminacdo de

conteudos;

e criam estruturas que suportem as estratégias e processos de comunicacao.

E possivel compreender este mecanismo como a varredura sistematica
de todos os termos, nomes e campanhas relacionados a uma instituicao,
algo que viabiliza uma visdo ampla e consistente sobre o 6rgao e os assuntos
tratados por ele no ambiente digital. E ha uma série de processos que tornam

este mecanismo organizado. Mas o primeiro passo € ter objetivos claros.

Definicao de metas e métricas

Conceber o que se pretende atingir e como medir € essencial para
qualquer processo de comunicacao. Sem isso, € impossivel determinar se o
trabalho que vem sendo realizado estd caminhando de forma correta ou se
precisa de ajustes, melhorias e correcdes de rotas. Alem disso, ter muitas
curtidas em um post ou milhares de compartilhamentos pode ndo ter
significado algum se estas métricas ndao forem relevantes para a
comunicacgao da instituicao.

Sao diversos os indicadores por plataforma e, cada vez mais, novas
informacdes sao disponibilizadas pelos criadores dessas midias sociais.
Soma-se a isso o fato de, com um processo de inteligéncia, cruzar todos
esses dados. Para encontrar, no entanto, aquelas que realmente importam, é

preciso:
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O que é realmente importante para o 6rgdo ou instituicao em termos de
comunicacao digital em midias sociais?

Qual a necessidade basica do 6rgdao ou instituicdo neste ambiente — é
construcdo e/ou reforgo de marca, é ampliagcdo de alcance, é consolidagdo
de informacdes entre seus publicos, ou, ainda, promog¢ao da mudanca de
percepcao do cidadao, entre outros?

Quais sao os canais e ferramentas que serdao utilizados para que os dados
sejam visualizados e possam ser organizados para uma analise aprofundada?
Que tipos de dados dessas ferramentas e plataformas estdo diretamente
ligados com as necessidades deste o6rgao ou instituicdo? Entre eles, quais
podem ser considerados quantitativos e quais sdo qualitativos?

Como e com qual frequéncia estas mensuracdes serao realizadas?

Quando vocé deseja avaliar os resultados obtidos (diariamente,

semanalmente, mensalmente)?

As respostas para essas questdes podem ajudar a tracar um plano ideal

que devera contemplar o que, quando, como e porque medir indicadores de

midias sociais.

Ha uma série de indicadores e informacdes que podem ser extraidas

das ferramentas, mas, em termos gerais, podemos citar:

Volume geral de mencdes ou citagdes;

Abrangéncia das citacdes destes usuarios e dos conteudos nas midias sociais
proprietarias;

Quais sdo as midias sociais mais utilizadas pelo publico para falar sobre a
marca, instituicao ou tema;

Que temas ou subtemas dentro do programa sdo mais positivos e negativos
— e por qué?

Dados demograficos de quem cita a marca, instituicdo ou tema — género,
localizacao, etc;

Termos e expressdes mais citados em relacdao ao programa (nuvem de tags);
Usuarios de maior relevancia em termos de citacdes, seguidores/fas,
conhecimento sobre o tema;

Analise e resultado de interacdes.
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Qutra questdo pertinente esta relacionada a integracao dessas

métricas com as demais de comunicacao. Os indicadores de midias sociais

nao podem ser avaliados de forma isolada. Eles fazem parte de um contexto

e de uma estratégia maior de comunicacao e precisam “dialogar” com as

demais plataformas ndao sé no que se refere a conteudo, mas também a

mensuracao.

Isso significa que é preciso olhar o todo. Por exemplo, se ha uma

procura repentina nas midias sociais sobre um tipo de documentacao pelo

cidadao, o processo deve considerar um roteiro que permita identificar o que

esta acontecendo nao so neste ambiente, mas também nas demais pontas da

comunicagao com o cidadao:

Qual o historico de mengdes a esse tema no monitoramento de midias
sociais?

Como esta a apresentacdo das informacdes sobre esse tema no site?
Cresceu também? Qual o perfil das pessoas que buscaram por esta
informacao? Por quanto tempo navegaram, em que parte do site mais
clicaram?

Algum influenciador digital abordou o tema recentemente? O que ele falou?
Como isso repercutiu?

O clipping de imprensa traz algum tipo de reportagem sobre o tema em
questao?

Ha alguma campanha de midia publicitaria ou ativacao sobre o tema sendo
realizada no momento?

Como os demais 6rgaos ou a instituicdo “dona” do tema esta trabalhando as
informacdes sobre este assunto especifico?

A central de atendimento ou o servico de atendimento ao cidadao registrou
alguma alteracdo de demanda relacionada a este tema?

Houve a divulgacao de algum estudo ou pesquisa recente que abordasse o

tema?
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Relatorio mensal

No primeiro ano de presenca digital do MPC-SC, os relatorios serao
mensais e serao extraidos dos proprios canais. Nao havera contratacao de
ferramenta de monitoramento. Apds o primeiro ano, um balanco devera ser
feito para avaliar a necessidade e viabilidade de contratacao de tais
ferramentas. O relatdrio mensal deve trazer dados quantitativos, mas
privilegiar as informacdes qualitativas para a direcdo da instituicao. A
recomendacdo € que esteja em formato de apresentacao, completo, mas
nao extenso a ponto de cansar quem vai recebé-lo. Entre os principais dados
que devem constar, podemos destacar:

Movimentos mais relevantes da instituicao e temas tratados no periodo e
seus respectivos resultados;

e Crescimento das citagcGes sobre temas especificos que apresentaram boa
repercussao e as razdes da evolucao;

e Relacdo dos principais evangelizadores e detratores da instituicdo nas midias
sociais;

e Analises qualitativas por rede/ ambiente social mensurado e gerais;

o Anadlises do desempenho da instituicdo frente a oportunidades e/ ou crises
nas midias sociais (temas sensiveis ao publico);

e Analises do desempenho de campanhas especificas lancadas pela instituicao
e que se destacaram nas midias sociais;

e Pontos fortes e fracos da instituicdo em relacdo a sua presenca nas midias
sOciais no periodo;

e Recomendacdes técnicas de acdes com base nas analises das midias sociais.
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GERENCIAMENTO DE CRISES DE IMAGEM

A evolucao das midias sociais aumentou a participacao do cidadao nos
temas do cotidiano e do governo. E esse € um caminho sem volta. Alids, a
tendéncia é que cada vez mais pessoas estejam conectadas e aptas a ampliar
seu conhecimento. A propria esfera publica tem diversos programas e vem
estimulando de forma sistematica a inclusao digital.

E, se ja era complicado lidar com a gestdao de crises de imagem e
reputacdo no mundo analdgico, na imprensa tradicional junto a opiniao
publica, o ambiente virtual potencializou e tornou ainda mais complexo esse
processo. Afinal, além da geracdao de informacdes em tempo real, este
processo pode ser realizado por qualquer pessoa e a partir de multiplos

dispositivos, o que elimina qualquer potencial de controle sobre a situacao.

O que é uma crise?

Um dos maiores riscos na reacao a uma crise € justamente errar na sua
dimensdo. Em alguns casos, instituicdes podem interpretar criticas simples a
marca como uma situacao de crise, respondendo a elas e gerando assim
uma atmosfera publica de debate sobre um assunto, por natureza, danoso a
marca.

Ao se interpretar a forma de reacao, afinal, € sempre importante ter em
mente que qualquer resposta publica da instituicao ou 6rgao a uma situagcao
adversa acabara aumentando também a massa de usuarios que conhecem
essa situacao.

Ponderar antes de tomar qualquer atitude, portanto, é absolutamente
fundamental — como também €& saber o que configura uma crise que
demanda algum tipo de atitude. Na pratica, o que acaba definindo uma
situacao de crise € justamente a audiéncia, seja ela concreta ou ainda

potencial, e os consequentes danos que podem ser causados a marca.
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As etapas de uma crise

Toda crise segue alguns processos ja conhecidos dos profissionais de
comunicacgao. Toda crise € iniciada por algum fato especifico, seja um boato,
uma denuncia, um processo operacional, uma falha. Ha maneiras de se
interpretar fatos geradores, pois diferentes situa¢cdes acabarao demandando
diferentes reagcdes — mas o monitoramento, mais uma vez, passa a ser
essencial para que se consiga antever situagdes potencialmente danosas. A
deteccao de fatos geradores deve ser feita em duas etapas:

1. Andlise de curvas de mencdes: sempre que algum assunto comecar a
crescer em relevancia, podem-se observar subitos picos no volume diario de
mencdes nas midias sociais. Esses picos, medidos por ferramentas de
monitoramento, devem ser imediatamente alertados — por um profissional
da equipe de monitoramento ou até mesmo por recursos de disparo de
alerta do proprio software — ao gestor de comunidades e analisados de
forma mais aprofundada.

2. Anadlise de conteudo: esse tipo de estudo pode ser gerado tanto por picos de
mencdes que acabaram chamando a atencao quanto por avaliacdes feitas
diretamente pela equipe de monitoramento de midias sociais, que pode
julgar que uma determinada situacdo tenha maior potencial de ser
repercutida. Seja qual for o caso, conteudos considerados com alto risco de
crise devem também ser comunicados ao gestor de marca e monitorados de

forma mais cuidadosa.

Buzz nas midias sociais

Deve-se entender buzz como o volume de mencdes, citacdes ou
dialogos sobre um determinado assunto, seja ele sobre a marca em si, ou
sobre o conteudo referente a uma crise especifica. Os efeitos de qualquer
crise sao diretamente vinculados a mensuracao do buzz, de forma que,
quanto maior ele ficar, maiores serao os riscos a serem enfrentados.

Nao existe uma formula universal aplicada para a mensuracao de crises

mas, por outro lado, a experiéncia pratica e a analise de casos reais indicam
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que uma situacao de risco a marca esta em curso e deve ser tratada quando
pelo menos uma das trés situacdes abaixo ocorrerem:

e Taxa de crescimento de buzz ¢é igual ou superior a 25% ao dia (se comparado
ao mesmo dia de semana de um periodo anterior), por um periodo de pelo
menos 3 dias. Ou seja: se, em uma determinada quarta-feira, o volume de
buzz for 25% maior do que a quarta-feira da semana anterior, e se esse ritmo
minimo de crescimento se mantiver ao longo da quinta e da sexta, deve-se
analisar os dados com profundidade. Muito provavelmente uma crise esta
prestes a acontecer ou ja esta em vigor. Naturalmente, devem-se excetuar
situacdes em que o aumento de buzz for gerado por acdes publicitarias da
marca que estejam aumentando a sua visibilidade de forma positiva;

e Participacao de um determinado tema danoso a marca ocupe pelo menos
10% do total de mencdes feitas a ela em um periodo de pelo menos 1 dia;

e Mencdes a um determinado assunto prejudicial a instituicao se fizerem

presentes todos os dias, por pelo menos 30 dias.

Em muitas ocasides, o processo acontece tao rapidamente que nao é

possivel esperar este tempo todo para confirmar a ocorréncia de uma crise.

Saudabilidade nas midias sociais

Quando uma crise se consolida, a imagem de marca fica
imediatamente prejudicada por meio do seu Indice de Saudabilidade nas
Midias Sociais. Este indicador nao é regra, mas pode ser um parametro que
ajuda a determinar o qudo grave ¢ uma crise. E importante lembrar que esta
metodologia ndo pode ser aplicada para casos extremamente criticos, em
que a quase totalidade de mencdes € negativa.

Ele pode ser calculado da seguinte forma:

iS = soma de mencdes positivas ou neutras/totalidade de mencdes a

Marca
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Se a instituicdo tiver 2.000 mencdes nas midias sociais em um
determinado periodo, das quais 1.000 sao positivas, 600 neutras e 400
negativas, o seu indice de Saudabilidade (iS) sera:

iS = (1.000 + 600) / 2.000 = 0,8 = 80%

Se uma crise de grandes proporcdes ocorrer, € natural que esse indice
cala quase que de imediato, sendo essa a expressao exata dos danos
institucionais causados nas midias sociais. Todavia, o calculo do iS deve ser
feito de forma mensal, marcando a sua evolugao ao longo dos meses e
apontando, com uma visao de tempo mais ampla, 0s reais danos que uma

determinada crise acabou causando.

Reacoes

Cada crise demanda formas especificas de reacao, sendo impossivel se
criar uma receita unica de conduta. Mas é possivel descrever iniciativas cuja
decisao por uma ou algumas delas deve ser tomada diretamente pelo gestor
de acordo com o fluxo de deteccao e reacao a crises.

Em muitas situacdes, a melhor forma de se combater uma crise —
principalmente quando ela ja se fizer conhecida pela ampla maioria dos
usuarios — € agindo de forma transparente e muito rapidamente. Para tanto,
a instituicdo deve utilizar os seus canais nas midias sociais para explicar a
situagcao aos usuarios, expondo as causas do problema, as medidas que
estiverem sendo tomadas e as expectativas claras de solucao, sempre em
sintonia e seguindo a mesma argumentacdao de todos os canais de
comunicacgao utilizados para o momento de crise. Mesmo a atualizagao de
status de resolucao deve ser postada no ritmo que a crise estiver se
desenrolando. Essa postura costuma render resultados altamente positivos
na reversao de imagens negativas, pois deixa clara a predisposicao em
assumir erros e/ou empenhar-se na resolucao deles de maneira franca e

honesta.
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SEO reativo

Um dos efeitos que crises de grande proporcao tem é deixar as suas
marcas nos buscadores por um tempo prolongado. Por mais que o “assunto”
tenha morrido, os seus picos foram tao altos em determinado momento que
sites ou blogs fazendo referéncia a ele permanecerao nas primeiras paginas
de buscadores quando usuarios procurarem pelo tema. O problema € que,
com destaque, os rastros de uma crise passada acabarao agindo de maneira
constante, relembrando ou mesmo informando usuarios do que ocorreu e
danificando a imagem de marca de forma persistente.

A melhor maneira de combater esses rastros € trabalhando com SEO
(“search engine optimization”, ou otimizacdo de buscadores) reativo, que
basicamente consiste em se gerar um volume grande de conteudo em
paginas diversas, utilizando todas as técnicas de otimizacdo para forcar

conteudos danosos a perderem relevancia perante os algoritmos de busca.

Aprendizados

Toda e qualquer crise de imagem e reputacao causa danos. Em alguns
casos, eles acabam se revertendo em algo positivo para a instituicao,
especialmente a depender da atitude tomada. Mas, até pelos pontos
colocados acima, em geral, as crises causam cicatrizes que dificilmente serao
apagadas pelo tempo. Ainda mais em tempos de Internet.

Mas sempre € possivel também extrair alguns aprendizados
importantes em todas elas, para que erros ao longo do processo nao sejam
cometidos nas proximas ocorréncias e, assim, construir um banco de
informacdes util a gestao de crises.

Assim que passado o periodo mais critico e 0S processos e a

comunicagao estiverem normalizados, ndo abandone a historia. Ha, em cada
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crise, um universo muito rico de informacdes que deve ser analisado com
propriedade e que pode trazer insights importantes nao so para as seguintes,
mas para o processo de comunicacao como um todo. Por isso, é sempre
valido reunir-se com o time que participou ativamente do gerenciamento da
crise e:

e Tentar tracar o historico da crise. Revisitar tudo o que foi feito desde os
primeiros sinais para identificar onde e por quem a crise foi deflagrada;

e Constatar quais foram os elementos cruciais e até mesmo 0s pequenos
detalhes (canais, pessoas, conteudos, métodos etc) que contribuiram para
que a crise se alastrasse;

e Revisar processo a processo, iniciativa a iniciativa de reacdo para verificar se
foram realizados da forma prevista, se funcionaram da maneira que o time
imaginava e o0 que poderia ter sido adicionado ou corrigido ao longo do

Caso,

Feito isso, organize um documento que mantenha esse historico e
atualize a politica e o manual de regras de gestdo de crises com base em

todos os pontos de melhorias capturados a partir dessa avaliacao.

Preparacao para a crise

Como ja dissemos anteriormente, nao uma receita de bolo pronta para
a gestdo de crises de imagem e reputacao. De qualquer forma, existem
alguns procedimentos que sao Uuteis e certamente deverdao auxiliar na
conducado mais efetiva do caso. Podemos destacar:

e Analisar e identificar quais sdo os temas/processos/estratégias com maior
potencial de geracdo de crises, aqueles considerados “telhados de vidro”. E
preciso, inclusive, classificar o grau de risco e a prioridade;

o Delimitar esferas e escalas de importancia para as pessoas que estarao a
frente em caso de ocorréncia de crise, além de definir qual sera o papel de

atuacdo de cada uma delas (porta-voz);
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Levantar, dentro dos “telhados de vidro’, quem sdo o0s principais
influenciadores internos, externos, detratores e evangelizadores, no universo
virtual e da midia tradicional e qual deveria ser o trabalho realizado com cada
um deles no caso da iminéncia de uma crise, com clareza de quais sao 0s
lacos mais fortes e mais fracos no processo;

Estudar e simular ocorréncias possiveis de acontecer com exercicios de quais
seriam as atitudes e iniciativas, as reais acdes a serem tomadas e tentar
dimensionar os impactos;

Mapear que conteudos podem e devem ser trabalhados — por obterem
resultados extremamente positivos historicamente — logo apds o processo
de gestdo de crise para minimizar os problemas de indexacdo de buscadores

e equilibrar as menc¢des positivas e negativas.
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MANUAL INTERNO DE CONDUTA EM MIDIAS SOCIAIS PARA
SERVIDORES E COLABORADORES

Em todo o mundo, casos de problemas envolvendo publicacdes de
colaboradores nas midias sociais tém repercutido negativamente para todos
os lados. Este € um sinal claro de que as pessoas ainda dao pouca atencao
para o comportamento que possuem nestas plataformas.

Mas isso também é efeito das mudancas cultural e social provocadas
pelas midias sociais. O limite entre o pessoal e o profissional estd cada vez
mais ténue. E, justamente por esta razao, € preciso ter cuidado redobrado,
porque a partir do momento em que uma pessoa torna publicas opinidao e
expressao, ela também assume os riscos, responsabilidades e consequéncias

sobre estas informacdes, e isso vale também para o universo digital.

A liberdade de opiniao

Todos tém, e devem continuar tendo, liberdade de opinido. Mas, a
partir do momento em que se esta vinculado a uma institui¢cao, tudo o que
for postado pode ser encarado pelos usuarios como sendo a mensagem da
propria instituicao (mesmo que nao exista nada oficializado neste sentido).

Na pratica, isso ocorre porque usuarios em midias sociais passam a ser,
quer queiram ou nao, pessoas publicas. Os desafios ao lidar com midias
sociais, portanto, incluem:

e Representar uma empresa sem gue esta o tenha nomeado porta-voz oficial;

e Manter a propria liberdade de expressao (que € diferente de liberdade de
opinido);

e Conviver em uma realidade em que todos sdo pessoas publicas (a ndao ser

que nao se tenha nenhum perfil pessoal em midias sociais);

Perfis pessoais
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Algumas boas praticas sao recomendadas para servidores publicos
visando justamente manter a integridade de todos os envolvidos: instituicao,
fornecedores, parceiros e, claro, os proprios servidores.

Ndo cabe a nenhuma instituicdo a prerrogativa de proibir que
colaboradores tenham os seus proprios perfis em midias sociais — isso deve
ser livre e mantido como opc¢ao para cada individuo.

As informacgdes escritas na rede sao de responsabilidade do servidor —
mas atingem a todos, pessoas e empresas, contidos nos conteudos de suas

mensagens.

Boas praticas

Os conteudos postados sao sempre de ordem pessoal — mas, a partir
do momento em que o usuario definir o seu local de trabalho, eles
invariavelmente terdao também um teor profissional. Isso significa que a
separacao entre um e outro é relativa e pode gerar interpretagcdes diversas.

Ha algumas boas praticas simples que devem ser seguidas:

Vocé é uma pessoa publica

Sempre que postar algo nas midias sociais, entenda que o conteudo da
sua mensagem sera visto por colegas, chefes, clientes, fornecedores,
parceiros de negocio, amigos e familiares. Nunca poste nada que possa ser

usado contra vocé na esfera profissional.

Seus seguidores/ amigos vao confundir pessoal com profissional

Vocé pode ndo ser o porta-voz oficial do seu local de trabalho, mas, a
partir do momento que o deixa publico, sera visto pelos demais usuarios
(amigos, seguidores, colegas, fas) como alguém que fala em nome da
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instituicdo. Evite postar qualquer coisa que possa gerar danos a instituicao

em que atue.

Escrever na rede é o mesmo que escrever em pedra

Escrever nao € o mesmo que falar: suas palavras ficam na web e sao
indexadas quase que instantaneamente por outras redes. Assim, mesmo que
apague um post do qual tenha se arrependido, ele provavelmente ja tera sido
indexado pelo Google e por outros sites, se perenizando na Internet e ao
alcance de todos os usuarios. Pense antes de publicar; se for para se

arrepender, arrependa-se antes de escrever.

Proteja-se

Uma crise envolvendo posts em midias sociais feitos por um
colaborador e prejudicando a empresa nunca tem a empresa como alvo
unico. O proprio colaborador acaba marcado na rede, o que pode dificultar a

sua carreira no mercado como um todo.

Nunca deixe de ser vocé

Isso nao significa que vocé nao possa ter opinido. Como qualquer
cidadao, vocé e livre para pensar e expressar o que desejar, da forma que
preferir. Mas, como qualquer pessoa publica, tem que entender que tudo o
que expressar provavelmente trara consequéncias, sejam estas positivas ou
negativas. Quando estiver na duvida sobre publicar ou nao, questione-se:

e Vocé escreveria isso em um e-mail para seu chefe ou diretores?

e Contaria essa informacdo em voz alta em uma apresentacao para clientes,

parceiros, fornecedores ou terceiros?
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Quando encontrar algum comentario negativo sobre a instituicao, a
nao ser que seja gestor da comunidade ou estiver autorizado como porta-
VOZ a se pronunciar, nao responda. Mesmo que a informacao seja falsa, ou
apenas para atacar a instituicdo, nunca responda diretamente. Existem
pessoas dentro de cada orgao especializadas neste tipo de situagcao. Informe
o responsavel de sua area. Ele levara o assunto ao conhecimento de quem é
responsavel, que ira dar o tratamento adequado ao caso com as devidas

precaucdes. Dessa forma, vocé preserva sua integridade e a da institui¢ao.

Divulgar informag¢des nas plataformas sociais € sempre positivo.
Quando isso vem de um colaborador tem uma forca muito grande, e
rapidamente se espalha pela web. Mas antes de soltar qualquer tipo de
informacao nas midias sociais, vale checar e pensar nos seguintes
guestionamentos:

e Estas informacdes sao confidenciais ou restritas ao publico interno?

e Quanto eu realmente conheco desse produto, servico ou tema que esta

sendo discutido no momento?
e Tenho autoridade e autonomia para falar sobre o assunto?

e Seiexatamente com quem estou me relacionando ou respondendo?

Vocé pode falar, sem problemas, sobre as campanhas, novidades ou
acdes que o0 Orgao esta realizando. Mas lembre-se de ndo usar um juizo de
valor em seus comentarios, pois existem pessoas que podem se ofender.

Separar fatos de opinides é essencial para que o processo seja claro.

Respeito as opinides

O debate de ideias é saudavel, ao contrario da tentativa de imposicao
de opinides, que e algo negativo. Veja as midias sociais como um ambiente

para conversa e avaliacao de pontos de vista diversos. Evite envolver-se em
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discussdes publicas e seja cordial e respeitoso com a opiniao de outras
pessoas.

Na pratica, € sempre bom usar o bom senso e refletir antes de publicar
um conteudo, entrar em debates sobre temas variados e se posicionar sobre

assuntos (pessoais e profissionais) nas midias sociais.
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