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Em 2012, foram criados os perfis e as pdginas ofi-
ciais da Ufes nas principais redes sociais daquele
momento: Facebook e Twitter. Desde entao, as es-
tratégias de comunicacao adotadas pela Universi-
dade nessa area tém sido abordadas no projeto de
extensao Comunicagdo da Ufes nas Redes Sociais,
apresentado pela primeira vez a Pr6-Reitoria de Ex-
tensao (Proex) naquele ano, com o objetivo de dar
suporte a estruturacao da pagina Facebook.com/
ufesoficial e ao perfil @ufesoficial.

Um jornalista do quadro permanente da Ufes foi
designado, em 2016, para fazer o gerenciamento
das midias sociais institucionais, juntamente com
dois bolsistas do curso de Comunicacao Social,
das habilitagdes de Publicidade e Propaganda
e de Jornalismo. Anteriormente, nao havia uma
pessoa especificamente dedicada a funcao, que
foi exercida por diferentes profissionais, estagia-
rios e bolsistas.

Submetido ao edital do Programa Institucional de Bol-
sas de Extensao em 2017, o projeto foi contemplado
com uma bolsa, o que permitiu alguns avancos de or-
dem estrutural e estratégica. Naquele ano, além de se
dedicar ao gerenciamento dos perfis e das paginas ins-
titucionais oficiais, o projeto realizou um mapeamen-
to de outras paginas do Facebook relacionadas a Ufes,
criadas e gerenciadas por diferentes setores. A partir
disso, a equipe produziu uma oficina direcionada aos
administradores das paginas listadas, visando a maior
integracao entre elas, com o objetivo final de melhorar
o fluxo de comunicagao entre os diversos setores da
Universidade e entre a Ufes e a sociedade.

Além do mapeamento e da oficina, a equipe do proje-
to também iniciou a construcao de alguns documen-
tos norteadores para a atuacao da Universidade nas
midias sociais, tendo em vista a importancia desses
canais de comunicagao com a sociedade e entenden-
do que é fundamental, para a Ufes, posicionar-se de

forma coerente e correta, buscando a interacao e a
divulgacao de informacdes de interesse publico.

Em 2018, o mapeamento continuou, dessa vez mais
focado nos perfis do Instagram, acompanhando o
destaque da rede, que se encontra em ascensao.
Por motivos estruturais e de pessoal, o projeto teve
suas limitagoes, porém foi o passo inicial para a ela-
boracao de uma politica de comunicacao para as
midias sociais, apontando estratégias e acoes a se-
rem adotadas nesse ambiente de tanta relevancia,
influéncia e alcance na sociedade atual.

Portanto, apresenta-se a seguir o guia Gerenciamen-
to de midias sociais na Ufes, que sugere algumas
condutas e estratégias que podem ajudar a nortear
a atuacao da Universidade e dos setores no ambien-
te virtual, mais especificamente nas midias sociais.
Nao se trata de imposicao de um modo de fazer,
mas de um ponto de partida para o trabalho.
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Introducao

Os numeros de relatérios recentes e de pesquisas de
agéncias e organizacoes ligadas ao marketing digital
corroboram o protagonismo das redes sociais navida
das pessoas e nas estratégias das organizagdes. O
Brasil € o quinto pais com maior nimero absoluto de
usuarios deinternet, ficando atrds da China, da india,
dos Estados Unidos e da Indonésia, segundo o rela-
torio Internet Trends (MEEKER, 2019).

O relatério Digital In 2019, feito pela We are social em
parceria com a Hootsuite, aponta que 70% da popu-
lacao brasileira usa a internet. O Brasil é o segundo
pais na média de tempo gasto na rede (acessando via
qualquer dispositivo): 9 horas e 29 minutos, das quais
3 horas e 34 minutos sao gastas em redes sociais.

Segundo a pesquisa TIC Domicilios, realizada anual-
mente pelo Centro Regional de Estudos para o De-
senvolvimento da Sociedade da Informacao (Cetic),
atualmente o Brasil tem 126,9 milhdes de usuarios
de internet. Quanto a utilizagao de redes sociais, 0s

relatérios de agéncias de marketing digital e de or-
ganizacoes ligadas a area mostram que a preferén-
cia dos usuarios brasileiros é pelo Youtube e pelo
Facebook. Em se tratando das redes onde a Ufes
mantém perfis oficiais, o relatério Digital In 2019
aponta que o Facebook é a mais utilizada no Brasil,
com 130 milhdes de usuarios, seguido do Instagram,
com 69 milhdes, Linkedin, com 29 milhoes, e Twit-
ter, com 27,7 milhdes de contas ativas.

O celular foi o meio preferencial de acesso dos bra-
sileiros a internet: segundo a TIC Domicilios, 97% da
populacao usou esse dispositivo para se conectar
a rede. De acordo com essa tendéncia de acesso, o
relatério Digital In 2019 também divulgou os aplica-
tivos com maior nimero de usuarios ativos por més.
Dentre os dez primeiros colocados, aparecem duas
redes sociais nas quais a Ufes se posiciona institu-
cionalmente: o Facebook, em primeiro lugar, e o Ins-
tagram, na quinta posicao.

Diante desses nimeros, € visivel o protagonismo
das redes sociais na sociedade contemporanea e,
por isso, a importancia do trabalho de gerencia-
mento dos perfis e das paginas institucionais. De
acordo com o relatério Social Media Trends 2019
(ROCK CONTENT, 2019), os cinco principais desa-
fios das organizagoes nas redes sociais sao: man-
ter o publico engajado; aumentar o alcance das
publicacdes; manter uma frequéncia de publica-
cao; adaptar-se a atualizagdes e mudangas nas
redes; monitorar as mencdes e 0s comentarios.

Pensando nesse trabalho, e na relevancia das re-
des sociais como veiculo de comunicagao com
os diversos publicos da Universidade, sao apre-
sentadas algumas sugestdes a seguir, com base
no projeto Comunicag¢do da Ufes nas Redes So-
ciais, desenvolvido gracas ao apoio da Pro-Rei-
toria de Extensao (Proex), por meio da concessao
de bolsa.
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Os perfis e as paginas institucionais da Ufes nestas
quatro redes sociais - Facebook, Instagram, Twitter
e Linkedin - somam cerca de 194 mil seguidores em
agosto de 2019. O Twitter tem o maior ndmero de se-
guidores (112 mil), seguido do Facebook (39 mil), re-
des em que a Ufes estd desde 2012. Na sequéncia, 0
Instagram possui 22.900 seguidores e o Linkedin 20
mil, sendo esses perfis 0s mais recentes - criados em
agosto de 2016 e em agosto de 2017, respectivamente.

Das redes sociais em que a Ufes esta institucional-
mente presente, o Facebook, o Twitter e o Instagram
sao considerados redes de relacionamento, ou seja,
tém o objetivo de conectar as pessoas e fomentar
a producao e o compartilhamento de conteddo. O
Linkedin é considerado uma rede social profissio-
nal, cuja vocacao é o chamado networking, ou seja,
conhecer empresas, divulgar vagas e projetos, can-
didatar-se a ofertas de emprego e participar de de-
bates de cunho profissional. Interessante ressaltar

que, no caso da Ufes, a pagina nessa rede foi criada
em atendimento a demandas da comunidade uni-
versitaria, que sugeriu o posicionamento da Ufes
enquanto universidade, formadora de profissionais
e espaco de oportunidades.

Em cada uma dessas redes, portanto, o pablico é di-
ferente e demanda conteldos especificos. Entender
o perfil do publico de cada rede é importante para a
delimitagao de estratégias e producao de contelddo.
No caso da Ufes, no Facebook, no Instagram e no
Twitter, as mulheres sao maioria. Nas duas primeiras
redes, elas representam 67% do publico, enquanto
33% sao homens. No Twitter, elas sao 61% dos segui-
dores e 0s homens, 39%. O Facebook e o Instagram
fornecem dados sobre a faixa etaria do publico: em
ambas, pessoas de 18 a 24 anos sao maioria, 0 que
leva a compreender que os estudantes sao os que
mais acompanham as redes sociais da Ufes. O se-
gundo maior publico é formado de pessoas entre 25

e 34 anos, o que corrobora a ideia de que o publico é
majoritariamente jovem (entre 18 e 34 anos).

O Linkedin fornece dados de cunho profissional. Dos
cerca de 20 mil seguidores, 362 declaram-se funcio-
narios da Ufes e aproximadamente 12 mil, ex-alunos.
Quanto as principais funcdes exercidas pelos seguido-
res, a maioria esta relacionada a Educacao (15%), segui-
da das areas de Operagoes (10,2%), Engenharia (9,6%),
Desenvolvimento Comercial (79%) e Administracao
(6,4%). Os setores mais especificados sao: Ensino Su-
perior (11,2%); Mineracao e Metais (4,5%); Tecnologia da
Informacao e Servicos (4,3%); Satde, bem-estar e edu-
cacao fisica (3,3%) e Petrdleo e Energia (3,3%). Em rela-
¢ao ao nivel de experiéncia, a maioria esta em fungdes
de inicio de carreira; 48,6% afirmam ser “iniciantes”. Na
sequéncia, 28,9% declaram-se em funcdes “sénior” e
79%, “trainees”. Portanto, é possivel inferir que o publi-
co dessa rede também é majoritariamente jovem, ape-
sar de o Linkedin nao fornecer os dados de faixa etaria.
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Quando e por que
estar nas midias sociais?

Antes de falar sobre a presenca institucional nas mi-
dias sociais, é preciso fazer uma diferenciacao. Até
o momento, temos utilizado o termo “redes sociais”,
porque o projeto de extensao foi escrito originalmente
com esse enfoque, mas destacamos que o mais cor-
reto, no ambito da utilizacao institucional das redes
sociais como estratégia de comunicagao, € falar em
“midias sociais”. Como explica a pesquisadora Raquel
Recuero, rede social € uma metafora para qualquer
grupo social; ou seja, o grupo de pessoas que se rela-
cionam em um condominio, por exemplo, pode formar
uma rede social. Ja a midia social envolve a utilizagao
dessa rede como uma estratégia de comunicacao, ou
seja, envolvendo producao de contetdo, difusao de in-
formagdes e estratégias de interacao e de divulgacao
em consonancia com a politica da instituicao.

Fazemos essa distincao para ressaltar que, neste
manual, nao estamos enfocando a utilizagao das re-
des sociais de forma pessoal, pelos servidores como
pessoas fisicas. Este documento nao tem o objetivo

presenca na midias sociais e
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de contemplar esse assunto, mas de orientar sobre
a utilizacao das redes sociais de forma institucional,
ou seja, quando sao criadas paginas e perfis rela-
cionados a pessoa juridica da Ufes, para representar
um setor, um Departamento, um 6rgao etc.

Ainda nesse contexto, outra diferenciacao se faz ne-
cessaria para explicar os termos “perfil” e “pagina”.
No Facebook, o perfil é destinado as pessoas fisicas
e a pagina, as pessoas juridicas, como instituigdes,
organizagdes, empresas, figuras publicas. Portanto,
o setor da Ufes que decidir se posicionar no Face-
book deve criar uma pagina, a qual deve estar ligada
a um perfil elaborado a partir de um e-mail institu-
cional oficial. E importante que varios membros da
equipe tenham acesso a esse e-mail, pois evita a
perda de acesso a pagina em caso de troca de ser-
vidores e/ou esquecimento de senhas. O vinculo a
um e-mail institucional também é necessario para
o caso de verificacao de paginas. No Twitter, todas
as contas tém o mesmo formato, sao perfis; no Ins-

tagram, todas sao chamadas perfis, mas existem os
pessoais e os profissionais. O perfil oficial da Ufes
no Instagram é profissional. O caso do Linkedin é se-
melhante ao do Facebook: é preciso criar um perfil,
ao qual serd associada a chamada company page.

Apés esses esclarecimentos, o proximo passo é re-
fletir sobre a real necessidade da criagao da pagi-
na ou do perfil institucional pretendido. E preciso
considerar que esse é um expediente trabalhoso,
que demandara tempo e atencao de um ou mais
servidores. Qutro ponto a ser levado em conta é a
existéncia de recursos técnicos: geralmente, um
computador atende as necessidades desse servico,
mas quando pensamos em recursos mais rebusca-
dos como transmissdes ao vivo, por exemplo, sao
necessarios também celulares, tablets, fones de ou-
vido, tripés etc.

Outro ponto determinante no que concerne as midias
socials € a questao da interatividade. Esse é o grande

diferencial dessas midias, por isso é recomendado
criar paginas unicamente se o setor tiver condi¢oes
de interagir em comentarios e em mensagens priva-
das. Caso contrario, a sugestao é coordenar acgoes
pontuais com os perfis ou as paginas ja existentes,
como os canais oficiais da Ufes, por exemplo.

Em resumo, a criagao das midias sociais sera uma
tarefa a mais para os setores. Entao, é preciso con-
siderar: terei servidores para gerencia-las? Os servi-
dores terao tempo para se dedicar a esse servi¢o?
Terei recursos técnicos? Podere0i responder e inte-
ragir? Além disso, é preciso estar ciente da grande
responsabilidade envolvida nessa tarefa, principal-
mente no que tange a administracao publica e seus
principios e ao modus operandi das midias socialis,
ambiente de onde podem surgir crises, protestos e
viralizacao de demandas com potencial de prejudi-
car aimagem e a reputacao dos setores e da Univer-
sidade como um todo, se nao atendidas e encami-
nhadas adequadamente.
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Principios

No gerenciamento de midias sociais institucionais,
os principios da Administracao Publica devem pre-
valecer, assim como em todos 0s atos no servico
publico. O primeiro critério é a divulgacao de infor-
macoes de interesse publico, sempre pautadas pela
legalidade, pela impessoalidade, pela moralidade,
pela publicidade e pela eficiéncia.

A busca por isonomia entre informacdes de diver-
sos segmentos (estudantil, docente, técnico-admi-
nistrativo) também é importante, além da preocu-
pacao com a correcao das mensagens divulgadas e
das respostas enviadas.

A questao da transparéncia dos atos publicos e do
acesso a informacao sobre processos e procedimen-
tos da Ufes também é fundamental e, atualmente,
pode ser potencializada por meio de estratégias e
acodes nas midias sociais. Outras iniciativas sao a re-
alizacao de campanhas educativas sobre o funcio-
namento de alguns setores e servicos acessiveis a
populagao, como os oferecidos pela Ouvidoria, e a
divulgacao de posts sobre o Sistema de Bibliotecas
da Ufes, que é aberto a comunidade externa.

Outro principio a ser observado é a acessibilidade
dos conteldos a pessoas com deficiéncia. Algumas
estratégias e acoes estao sendo instituidas pela
Ufes e, no caso das midias sociais, busca-se a tradu-
¢ao em Libras nos videos veiculados.

A preocupacgao com esses principios contribui para
a construcao da imagem e da reputacao da insti-
tuicao por meio das midias sociais; pois fortalecer
a presenca da Ufes nesses canais é fortalecer a
propria Universidade. Dessa forma, as paginas e
os perfis oficiais devem agir de maneira integra-
da, promovendo o compartilhamento cruzado de
conteddos, ou seja, compartilhando informacdes
de outras paginas relacionadas a Ufes e que po-
dem ser de interesse do seu publico especifico.
Essas acOes vao gerar mais relevancia para as pa-
ginas, a partir do engajamento entre elas, o que
leva @ um maior alcance das publicacdes e, con-
sequentemente, melhores resultados.



Seguindo os principios e as diretrizes expostos até
aqui, além das especificidades dos setores, é preciso
refletir sobre como sera feita a producao de contetido
para as paginas e os perfis criados. Essa tarefa requer
atencao, principalmente considerando a velocidade e
a dinamica do ambiente digital: uma vez publicados
os conteldos, eles rapidamente se espalham, sao
compartilhados e atingem milhares de pessoas. Além
disso, podem ser feitos prints que levam ao comparti-
lhamento em outras redes e que eternizam o contetido
- mesmo que sejam excluidos posteriormente, uma
vez publicados, saem da governabilidade de quem
postou. Sendo assim, a correcao das informacgoes é o
primeiro ponto a ser considerado.

Os conteldos devem ser claros e objetivos. Nas midias
sociais, o tempo dedicado a cada publicacao é muito
curto, entao é preciso ser direto na transmissao das in-
formacdes. Os textos devem ser concisos e trazer links
para sites/blogs onde o interessado no assunto pode
buscar mais detalhes. Preferencialmente, esses links
devem levar para sites oficiais da Ufes, sempre bus-
cando a credibilidade da informacao.

A linguagem é outro ponto fundamental na produ-
¢ao de conteddo para as redes sociais. A correcao
gramatical é o primeiro critério, porém isso nao
significa produzir textos formais, de dificil entendi-
mento e com linguagem distante do publico, que,
no caso da Universidade, é prioritariamente jovem.
Incorporar expressdes que viralizam e estao em
voga nas redes sociais é uma estratégia bastan-
te utilizada e que traz 6timos resultados. Porém,
é importante fazer uma pesquisa minima sobre a
origem desses termos que viralizam; além de pres-
tar atencao a possiveis adaptacdes que podem ser
feitas para que as expressoes se adequem melhor
ao contexto universitario.

Quando o conteddo envolver a producdo de ban-
ners, orienta-se assinar as pec¢as de maneira padrao
- com endereco do site, logo ou nome do setor - e
repetir a assinatura para todos os conteldos.

A equipe responsavel pela producao de conteddo
deve estar atenta ainda a possiveis implica¢des po-
liticas que as publica¢des podem gerar; nesse sen-

tido, deve-se atuar sempre de acordo com o prin-
cipio da impessoalidade, j4 mencionado. E preciso
também observar normas especiais, a exemplo das
condutas vedadas em periodo eleitoral, bem como
resolucoes e orientacdes do proprio setor ou depar-
tamento quanto a divulgacoes.

Orienta-se que todas as postagens tenham ima-
gens, pois € um recurso que chama atencao. Porém,
é necessario analisar as imagens utilizadas, sejam
elas fotos, gifs animados ou videos. Em primeiro
lugar, deve-se verificar se a pagina tem permissao
para usa-las sem ferir direitos autorais. Em segun-
do, checar se o conteddo transmitido esta alinha-
do a imagem da Universidade e aos seus valores.
Quanto a questao dos direitos autorais, existem al-
ternativas como bancos de imagens gratuitos e sites
que disponibilizam layouts prontos ou bases para a
construcao dos banners (confira as dicas de sites e
aplicativos no Anexo Ill).

Para além da producao de contetdos em si, € interes-
sante que a pagina faca um planejamento minimo de

assuntos. A sugestao é fazer um planejamento sema-
nal para otimizar processos; o Facebook e o Instagram,
por exemplo, permitem a programacao de postagens
para datas futuras, o que, em algumas ocasioes, pode
ser (til. Para fazer esse planejamento, uma ideia é
acompanhar a agenda de atividades relacionadas ao
setor pelo calendario académico e pelo fluxo de tra-
balho do local.

Outra acao recomendavel é ter uma cartela de as-
suntos relacionados a pagina, mas que nao estao
ligados a uma acao pontual. Portanto, eles ndo tém
data para serem divulgados e podem ser utilizados
em momentos em que nao ha uma noticia com data
marcada. Por exemplo: a pagina de uma biblioteca
pode ter uma dica semanal de leitura; nesse caso, é
importante fixar um dia especifico para esse conteu-
do e obedecer a periodicidade estabelecida.

Quanto a escolha dos temas e das informacoes para
postagens, apresenta-se, a seguir, a politica edito-
rial utilizada nos perfis e nas paginas oficiais da
Ufes nas midias sociais.
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Considerando os principios ja elencados, que de-
vem pautar todas as publica¢gdes e os conteidos
criados para as midias sociais institucionais da
Ufes, é interessante também estabelecer diretrizes
editoriais, em que estejam claros os critérios sobre
o que é publicado ou nao nas paginas da instituicao.

Definir o que deve ser publicado ou nao é uma tare-
fa dificil em uma instituicao tao plural, com tantos
assuntos e eventos em pauta diariamente. O que se
apresenta nesta politica é um resumo dos procedi-
mentos ja adotados, de acordo com critérios jornalisti-
cos e também em consonancia com o perfil do publico
das paginas institucionais da Ufes nas midias socialis.

Ressalta-se que esse padrao nao € uma imposicao as
paginas dos setores que queiram se posicionar nas
redes, pois se entende que cada departamento tem
suas especificidades. Porém, acredita-se que a politi-
ca a seguir pode funcionar como um guia para outras
paginas. Por exemplo: os canais institucionais da Ufes
nao publicam oportunidades de estagio de organiza-
¢oes de fora da Universidade, porque nao seria pos-
sivel abarcar todos os cursos existentes e esse tipo de
conteldo acarretaria muita repeticao, transformando
a pagina em uma espécie de “classificados” de vagas
de empregos e estagios. Contudo, para a pagina de um

centro de ensino, por exemplo, que tem menos cursos
e um contato mais direto com os alunos que especifi-
camente formam o publico-alvo de uma possivel vaga,
esse conteldo pode ser adequado.

Portanto, tendo em vista as possiveis adaptacgoes a
serem feitas por diferentes setores, apresenta-se a
Politica editorial para as midias sociais institucio-
nais da Ufes. Ela esta dividida em: contelddo (quais
assuntos abordar ou ndo); moderacgao (o que ocultar
ou excluir) e interacao (quando e como responder a
comentarios e mensagens privadas).
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CONTEUDO

Quanto ao conteldo, a sequéncia a seguir é uma lista dos assuntos mais publicados. Entre o universo de
temas relacionados a Ufes, frequentemente sera necessario priorizar questoes, hierarquizar informacoes,
decidir o que € postado primeiro. Nesse contexto, os critérios iniciais sao a abrangéncia da acao e as datas.

N\

Atividades-fim da instituicao - ensino, pesquisa
e extensao:

Divulgamos

Processos seletivos para ingresso na
Universidade (graduacao) - Sisu e pro-
cessos seletivos especificos;
Editais de iniciacao cientifica, especiali-
zacao, mestrado, doutorado;

Calendario académico;

Oficinas, cursos e servicos oferecidos
por projetos de extensao etc.

Servigos oferecidos pela Ufes:

*  Cursos de linguas;
+  Servico odontoldgico;

+  Servicos do Hospital Universitario;

+  Cursos preparatérios para o Enem etc.

Eventos cientificos sediados na Ufes:

Preferencialmente, anunciamos a chama-
da de trabalhos e a abertura de inscricoes.
Nao fazemos coberturas.

Politicas e a¢des de recursos humanos:
+ Concursos e processos seletivos para professo-
res e servidores técnico-administrativos;

+  Cursos, palestras e eventos direcionados para
servidores.

Destaques da comunidade universitaria:

Prémios recebidos, pesquisas reconhecidas
internacionalmente.

Questdes administrativas:

+  Avisos, por exemplo, sobre fechamento de um
setor em determinado dia, mudanca de hora-
rio ou de local de atendimento (avaliando o
Impacto dessa informacao; se for algo apenas
interno, sugerimos divulgacao por e-mail);

Posicionamentos oficiais sobre assuntos rele-
vantes para a sociedade (por exemplo, quando
o Conselho Universitario emite nota oficial).

Efemérides

Datas comemorativas relacionadas a cursos
de graduacao e a questoes importantes para a
instituicao.

politica editorial e

Nao divulgamos

Vagas de estagio (externas a Ufes) e/ou in-
formagdes muito especificas direcionadas
a um curso (orientamos o envio ao departa-
mento);

Vagas de emprego;

Curriculos;

Anuncio de republica/moradia;
Perda/extravio de documentos, pertences;
Reunides de entidades externas a Ufes;
Vendas de produtos;

Eventos sediados em outras instituicdes,
que nao tenham a Ufes entre os organiza-
dores/parceiros.
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@ Gerenciamento de midias sociais na Ufes

MODERACAO

Além da producao de contetdo, outro expediente relacionado ao gerenciamento de midias sociais € 0 monitoramen-
to das conversacoes geradas. Por meio de comentarios, compartilhamentos e check-ins na pagina, é possivel mapear
assuntos importantes para o publico, prever o surgimento de crises e identificar demandas para a instituicao. Sendo
assim, o acompanhamento e a moderacao dos comentarios sao fundamentais. Sugerimos que a politica de mode-
racao de comentarios seja explicitada na descricao da pagina (“Sobre”). Na pagina institucional da Ufes no Facebook,
publicizamos os Termos de uso. Os critérios apresentados abaixo sao baseados no Manual de orientagao para atua-
¢do em midias sociais da Secretaria de Comunicacdo da Presidéncia da Republica (versdo 2.0 | 12/2014).

0 que nao ocultar

N

Insultos; Assédio;

0 que ocultar

Na realizacao dessa tarefa, também sera pos- Opinioes;
sivel observar o comportamento de trollers
(comportamento repetitivo, voltado para a de-
sestabilizacdo das informacdes) e, por vezes,

perceber erros, como links quebrados, erros de

Exposicao de informagdes pessoais e Discriminacao; Criticas;

confidenciais;

Caracteristicas de spam ou virus; Sugestoes.

Palavras de baixo caldo; Divulgacao de propagandas de produ-

Incitagao ao édio ou a violéncia;

Calunia;
Difamacao;

Noticias falsas;

tos ou andncios comerciais;

Propagandas politico-partidarias e ma-
nifestacoes favoraveis ou agressivas a
politicos e candidatos.

digitacao, entre outros. Quando eles ocorrem,
o recomendado é admiti-los, pedir desculpas e
providenciar as devidas corregoes.

Uma das principais caracteristicas das midias so-
ciais é a possibilidade do fluxo de comunicagao
entre organizagdes e usuarios. Portanto, ouvi-los
faz parte do trabalho. Ignorar ou tentar esconder
reclamacodes recebidas evidencia o objetivo de
fugir dos problemas, enquanto o ideal é mostrar
disposicao em resolvé-los. Criticas, reclamacoes
e sugestoes devem ser encaminhadas aos seto-
res envolvidos. Quando houver resposta sobre
elas, também é importante transmiti-la aos usu-
arios que interagiram.
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INTERACAO

Reposts/prints ‘

Sempre pedir autorizagao para repostar algum contetido de usuario das redes (por exemplo, ao repostar
fotos de usuarios no Instagram) ou mencionar posts com solicitagdes de usuarios;

Sempre dar o crédito do repost/print;

Ao repostar divulgacdes solicitadas por usuarios, confirmar a veracidade da informacao, os enderecos e

0s canais disponiveis.

0 que responder

Geralmente, todos os comentarios e as mensa-
gens inbox devem ser respondidos. E possivel
ter algumas respostas padrao para perguntas
frequentes, no entanto é necessario verificar
Se essa resposta realmente atende o que esta
sendo perguntado.

Quando o comentario traz opiniao ou critica
genérica, sem sugestao ou pergunta concreta
direcionada a instituicao, a Ufes orienta o en-
caminhamento a Ouvidoria para a devida apu-
racao do fato.

Como responder

* Sempre agradecer a mensagem e a participacao;

*Sempre indicar um link/telefone/e-mail para
mais informacgdes;

* Responder com informacdes publicadas em si-
tes da Ufes ou apuradas com os setores. Quan-
do essa apuracao ocorrer, informar que a res-
posta € “de acordo com orienta¢des” do setor
em questao;

* Sempre orientar o solicitante a acompanhar o
assunto no site oficial relacionado. Por exem-
plo: se a pergunta é sobre o Sisu, sugerir que a
pessoa acompanhe o site sisu.ufes.br;

* Sempre orientar o solicitante a ler os documen-
tos relacionados. Por exemplo: se a pergunta é
sobre algum processo seletivo, instruir a pes-
soa a ler o edital do certame.

politica editorial e

« Usar hashtags, palavras-chave;
* Fazer textos curtos;

+ Sugerir links para mais informacdes (ex.: ufes.
br, sisu.ufes.br);

* Dar crédito em fotos que nao sao de autoria da
equipe responsavel pelas midias sociais;

* Usar imagens com direitos livres;

* Usar imagens nos formatos PNG ou JPEG para
Facebook, Instagram e Twitter (ver o tamanho
ideal para cada rede);

* Repetir as principais informagdes (data/horario/lo-
cal) do banner ou da imagem no texto do post, pois
alguns aplicativos de acessibilidade poderao fazer
a leitura do texto, o que nao ocorre com imagens;

* Fazer posts em horarios pré-definidos numa
frequéncia pré-estabelecida (observando os
melhores dias e horarios de postagens a partir
dos dados da prépria rede social);

* Escrever o significado da sigla por extenso na
primeira ocorréncia, com a sigla entre parénte-
ses, e, nas proximas vezes, somente a sigla;

« Evitar expressoes estrangeiras (ex.: job, deadline);

* Evitar expressoes e palavras rebuscadas e/ou
pouco conhecidas.

Informacoes técnicas

Dimensodes de imagens para Facebook:

Imagem de capa: 820 X 312 px
Video de capa: 820 X 312 px
Imagem de perfil: 180 X 180 px
Imagens de posts: 500 X 500 px

Dimensodes de imagens para Instagram:

Avatar: 180 X 180 px

Imagem quadrada: 1080 X 1080 px
Imagem vertical: 1080 X 1350 px
Imagem horizontal: 1080 X 566 px
Stories: 16 X 9 px

Dimensoes de imagens para Twitter:

Imagem de capa: 1500 X 500 px

Imagem de perfil: 400 X 400 px

Post com imagem: 900 X 450 px ou 1080 X
1080 px

Formatos de video para Facebook, Instagram e
Twitter: MOV e MP4.




@ Gerenciamento de midias sociais na Ufes

Referéncias

referéncias e

BRASIL. Secretaria de Comunicacao Social. Manu-
al de orientacao para atuacao em midias sociais.
Disponivel em: http://www.secom.gov.br/pdfs-da-a-
rea-de-orientacoes-gerais/internet-e-redes-sociais/
secommanualredessociaisout2012_pdf.pdf. Acesso
em: 20 fev. 2018.

CENTRO REGIONAL DE ESTUDOS PARA O DESENVOL-
VIMENTO DA SOCIEDADE DA INFORMACAO (CETIC).
TIC Domicilios. Disponivel em: https://www.cetic.br/.
Acesso em: 20 ago. 2019.

CHAGAS, Zuk. O guia completo dos tamanhos de
imagens para redes sociais em 2018. Disponivel em:
https://marketingdeconteudo.com/tamanho-ima-
gens-redes-sociais/ . Acesso em: 25 jan. 2018.

COSTA, Thais. Quais sao as redes sociais mais usadas
no Brasil em 2019? Disponivel em: https://rockcon-
tent.com/blog/redes-sociais-mais-usadas-no-bra-
sil/. Acesso em: 21 ago. 2019.

EMPRESA BRASIL DE COMUNICACAO. Norma de uti-
lizacao e gestao de novas midias. Disponivel em:

http://www.ebc.com.br/institucional/sites/_insti-
tucional/files/uploads/2012/04/Norma-Utiliza%-
C3%AT%C3%A30-e-Gest%C3%A30-de-Novas-Midias-
NOR703.pdf. Acesso em: 20 fev. 2018.

LAVADO, Thiago. Uso da internet no Brasil cresce,
e 70% da populacao esta conectada. Disponivel
em: https://gl.globo.com/economia/tecnologia/no-
ticia/2019/08/28/uso-da-internet-no-brasil-cresce
-e-7T0percent-da-populacao-esta-conectada.ghtml.
Acesso em: 20 ago. 2019.

MEEKER, Mary. Internet Trends 2019. Disponi-
vel em: https://www.bondcap.com/pdf/Internet
Trends_2019.pdf. Acesso em: 20 ago. 2019.

MLABS. Quais sao as diferengas entre as principais
redes sociais? Disponivel em: https://www.mlabs.
com.br/blog/diferencas-entre-as-principais-redes-
sociais/. Acesso em: 20 fev. 2018.

RECUERO, Raquel. Midia x rede social. Disponivel
em: http://www.raquelrecuero.com/arquivos/mi-
dia_x_rede_social.html. Acesso em: 8 mar. 2018.

ROCK CONTENT. Social Media Trends 2019: panora-
ma das empresas e dos usuarios nas redes sociais.
Disponivel em: https://inteligencia.rockcontent.
com/social-media-trends-2019-panorama-das-em-
presas-e-dos-usuarios-nas-redes-sociais/. Acesso
em: 21 ago. 2019.

TEORIA DIGITAL. Brasil: os nimeros do relatério Di-
gital in 2019. Disponivel em: http://www.teoriadigi-
tal.com.br/marketing-digital/brasil-os-numeros-do
-relatorio-digital-in-2019/. Acesso em: 20 ago. 2019.

VALENTE, Jonas. Sete em cada dez brasileiros aces-
sam a internet, diz pesquisa. Disponivel em: http://
agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2019-08/
sete-em-cada-dez-brasileiros-acessam-internet-diz
-pesquisa. Acesso em: 20 ago. 2019.

WE ARE SOCIAL e HOOTSUITE. Digital In 2019. Dis-
ponivel em: https://wearesocial.com/global-digital
-report-2019. Acesso em: 20 ago. 2019.



@ Gerenciamento de midias sociais na Ufes

ANEXO-I

Termos de uso
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Seja bem-vindo a pagina oficial da Ufes no Face-
book. Por meio desse canal, divulgamos noticias
relacionadas a nossa Universidade: cursos, eventos
cientificos, programacao dos espacos culturais, re-
sultados de pesquisas, concursos, processos seleti-
vos e servicos oferecidos.

Por aqui, esperamos receber a participacao dos ci-
dadaos e conhecer o perfil do nosso publico, para
que possamos produzir contelddo alinhado com to-
dos aqueles que tenham interesse na nossa institui-
cao, tendo vinculo formal com ela ou nao.

Também recebemos demandas, na forma de men-
sagens inbox e comentarios. Porém, ressaltamos
que o nosso papel aqui é tentar ajudar da melhor

maneira possivel, direcionando os usuarios para
os setores e canais onde os problemas ou duvidas
possam ser resolvidos. Os processos oficiais de pe-
didos de informacoes ou solugao de problemas nao
se esgotam aqui, até porque, as vezes, sé é possivel
atendé-los por meio de canais oficiais, com os devi-
dos protocolos e medidas legais.

Nosso principal objetivo é interagir com a comuni-
dade universitaria e com a sociedade em geral, por
1SS0 a participacao de todos € bem-vinda. Mas é im-
portante lembrar que, por orientacao do Governo
Federal, algumas medidas sao adotadas no geren-
ciamento da pagina. Serao excluidos os comenta-
rios negativos quando as criticas contiverem insul-
tos a cidadaos, exposicao de informagoes pessoais

e confidenciais, palavras de baixo caldo, incitagao
ao 6dio ou a violéncia, callnia, difamacao, assédio
e discriminagao. Também excluiremos mensagens
com caracteristicas de spam ou virus, divulgacao de
propagandas de produtos ou andncios comerciais,
além de propagandas politico-partidarias ou favora-
veis e/ou agressivas a politicos e candidatos. Caso
conteldos desse tipo sejam repetitivos, poderemos
também bloquear usuarios.

Queremos que esse espaco seja Util, informativo e
interativo. Sugestdes e colaboracdes sao sempre
bem-vindas!

Aviso: interagimos por aqui de segunda a sexta-fei-
ra, em horario comercial.
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ANEXO-II

Davidas frequentes

Sisu/Geral

Sugerimos entrar em contato diretamente com a
Central de Atendimento do Sisu pelo telefone (27)
4009-7692 ou pelo e-mail sisu@ufes.br.

Sisu/Comprovacao de renda

Sobre duvidas referentes a comprovacao de renda,
sugerimos entrar em contato diretamente com a Pro
-Reitoria de Assuntos Estudantis e Cidadania (Proae-
ci) pelo e-mail dae.proaeci@ufes.br ou pelo telefo-
ne (27) 4009-2265.

Estudo em outra instituicao e quero transferir o cur-
so para a Ufes. Como faco?

Agradecemos a mensagem e 0 interesse na nos-
sa instituicao! N6s temos o processo seletivo de
transferéncia e novo curso, em que a transferéncia
€ destinada a estudantes de outras instituicoes de
ensino superior que queiram concluir seu curso na
Ufes. Para entender como funciona, veja as ultimas
resolucoes da Ufes sobre o assunto: http://daocs.
ufes.br/sites/daocs.ufes.br/files/field/anexo/reso-
lucao_no0_8.2018_0.pdf#overlay-context=resolu%-
25C3%25A7%25C3%25B5es-de-2018-cepe e http://
ps.ufes.br/conteudo/novidades-no-processo-seleti-
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vo-de-transferencia-e-novo-curso. Para saber sobre
a abertura de editais,acompanhe pelo site ps.ufes.br.

Quanto custa esta escola?
A Ufes € uma universidade publica, gratuita.

Quero estudar na Ufes, como fago? Quando é a pro-
va? Quando é o vestibular?

Desde 2016, a Ufes adotou o Sistema de Selegao
Unificada (Sisu) como Unica forma de ingresso na
maioria dos cursos de graduacao. O Sisu é baseado
na nota do Enem. Para saber mais sobre o Sisu/Ufes,
acesse www.sisu.ufes.br.

A Ufes oferece atendimento psicossocial?

Os servidores da Ufes podem procurar o Servico Psi-
cossocial, na Diretoria de Atencao a Saude (DAS). Te-
lefones: (27) 4009-2340/4009-2346.

Ja os estudantes devem procurar a Divisao de Acom-
panhamento Psicossocial e Pedagdgico, na Pro-Rei-
toria de Assuntos Estudantis e Cidadania (Proaeci).
Telefone: (27) 4009-7940.

A comunidade universitaria e a comunidade externa

podem procurar o Nucleo de Psicologia Aplicada, do
Departamento de Psicologia. Telefone: (27) 4009-2509.

Sou estudante da Ufes e quero mudar de curso, turno
e/ou campus, como faco?

A Ufes oferece o Processo Seletivo de Mobilidade In-
terna, que inclui as modalidades de remocao (quando
0 estudante quer continuar no mesmo curso, mas de-
seja mudar o turno,a habilitacao ou o campus onde faz
0 curso) ou de reopgao (quando o estudante quer mu-
dar de curso na Ufes). Para entender como funciona,
veja a Resolucao n° 8/2018, que regulamenta o pre-
enchimento de vagas surgidas nos cursos de gradu-
acao da Ufes: http://daocs.ufes.br/sites/daocs.ufes.
br/files/field/anexo/resolucao_no_8.2018_0.pdf#o-
verlay-context=resolu%25C3%25A7%25C3%25B5es-
de-2018-cepe. Para saber sobre a abertura de editais,
acompanhe pelo site ps.ufes.br.

A Ufes oferece auxilio estudantil?

Sim, a Ufes oferece alguns auxilios estudantis. Para
saber mais sobre eles, acesse: http://www.proaeci.
ufes.br/aux%C3%ADlios-estudantis. Caso ainda te-
nha duvidas, sugerimos entrar em contato direta-
mente com a Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis e

Cidadania (Proaeci), pelo e-mail dae.proaeci@ufes.
br ou pelo telefone (27) 4009-2265.

O usuario “x” esta tendo um comportamento racista
(ou machista, homofébico etc.) nas redes sociais e se
diz aluno/ex-aluno/professor/técnico-administrati-
vo da Ufes. O que a Universidade vai fazer sobre isso?
AAdministracao Central da Ufes destaca que repudia
veementemente qualquer tipo de violéncia (assédio/
discriminacao etc.). No entanto, enfatizamos que a
Universidade nao tem gestao sobre o conteudo pos-
tado em redes sociais de terceiros.

0 usuario “x” tem postura desrespeitosa nos comen-
tarios na pagina/perfil etc. da Ufes. Vocés tomam al-
gum tipo de providéncia sobre isso?

Ola! Lamentamos a situacao. Seguimos as orienta-
¢oes do Manual de orientacao para atuacao em mi-
dias sociais da Presidéncia da Republica, que sugere
excluir comentarios negativos de usuarios quando
as criticas contiverem insultos a cidadaos, exposicao
de informacgoes pessoais e confidenciais, palavras de
baixo calao, incitacao ao 6dio ou a violéncia, calunia,
difamacao, assédio e discriminacao. Sendo assim, res-
saltamos que fazemos esse tipo de acompanhamento.
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Davidas frequentes

Como registrar uma ideia?
0 nosso Instituto de Inovacao Tecnoldgica (Init) avalia
produtos e processos decorrentes de atividades, pro-

jetos de pesquisa e de inovacao realizadas na Ufes.

Saiba mais em: http://prppg.ufes.br/instituto-de-i-
novacao-tecnologica-init.

Como registrar uma musica?

O Escritorio de Direitos Autorais que funcionava na
Biblioteca Central encerrou suas atividades apds o
término do Termo de Cooperacao entre a Fundacgao
Biblioteca Nacional e a Ufes. Os interessados em
registrar uma obra devem encaminhar solicitagao
diretamente para a Biblioteca Nacional. Saiba mais
em: https://bn.gov.br/servicos/registro-obras.

A Ufes oferece servigo odontoldgico?

O Instituto de Odontologia da Ufes (loufes) presta
servicos assistenciais a comunidade. Vocé pode pro-
curar as orientacoes pelo telefone (27) 3335-7234.

anexos e

Onde compro ingressos para as pecas do Teatro Uni-
versitario?

Os ingressos para os eventos no Teatro Universitario
podem ser obtidos presencialmente na bilheteria do
teatro, de terca a sexta-feira,das 15h as 20h, ou pelo
site www.tudus.com.br. Saiba mais em www.teatro.
ufes.br/ingressos.

Onde compro ingressos para o Cine Metrépolis?

Os ingressos para o Cine Metrépolis devem ser obti-
dos presencialmente, na bilheteria do cinema. Estu-
dantes da Ufes possuem gratuidade.

Quais cursos a Ufes oferece?

Oferecemos 102 cursos de graduacao presencial, 107
cursos de pds-graduacao (entre mestrados, doutorados
e especializacoes), além de cursos a distancia. Vocé
pode acessar a lista de cursos completa em: http://
www.ufes.br/graduacao, http:;//www.ufes.br/pos-gra-
duacao e http;//www.ufes.br/ensino-distancia-ead.

Quero fazer pds-graduacao, como proceder?
Agradecemos o interesse na nossa institui¢ao. Veja a lis-
ta de cursos de pds-graduacao aqui: http://www.ufes.br/
pos-graduagao. Vocé pode entrar em contato pelos te-
lefones informados nos sites para obter mais detalhes
sobre forma de ingresso e documentagao necessaria.

Sou de outro pais e quero estudar na Ufes. Como fago?
Agradecemos o interesse na nossa instituicao. Su-
gerimos entrar em contato com a nossa Secretaria
de RelagOes Internacionais pelo e-mail incoming@
ufes.br. Mais informacdes em: http://www.interna-
cional.ufes.br/pt-br/ingresso.

A Ufes oferece curso de idiomas?

Temos o Nucleo de Linguas. Saiba mais no site
http://www.nucleodelinguas.ufes.br/. Caso ainda te-
nha duvidas, entre em contato pelos telefones (27)
4009-2880 ou 4009-2875.

Reclamacdes/dentincias:

Vocé pode registrar as manifestagcdes junto a Ouvi-
doria da Ufes, por um dos seguintes canais de aten-
dimento: www.ouvidoria.ufes.br; (27) 4009-2209;
(27) 98809-0151 ou ouvidoria@ufes.br.

Qual é o ponto de corte do curso “x"?

A Ufes nao sabe antecipadamente qual é o ponto de
corte de cada curso, porque isso depende das notas
dos candidatos inscritos no Sisu e varia a cada edi-
¢do. O Sisu € totalmente gerenciado pelo Ministério
da Educacao. A Ufes ndao tem acesso a ele e nem
as notas dos candidatos. Mas vocé pode conferir as
notas minimas e maximas do nosso ultimo proces-
so seletivo: http://sisu.ufes.br/sites/sisu.ufes.br/
files/field/anexo/notas_max_e_min_sisu_2019.pdf
(inserir link das notas de classificagdo do processo
anterior, sempre disponiveis em sisu.ufes.br).
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* Rock Content - rockcontent.com
* Giphy - giphy.com

* Canva - canva.com

* Freepik - freepik.com

* Flaticon - flaticon.com

* Pixabay - pixabay.com

* Pexels - pexels.com

* Repost (repost para Instagram)

* Regrann (repost para Instagram)

* Repost for Instagram (repost para Instagram)
* Inshot (edicao de imagens, montagens, videos)
* Pixlr (edicdo de imagens, montagens)

» Canva (criacao de layouts)

* Lightroom (edicao de imagens)

* Snapseed (edicao de imagens)
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