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Apresentacao

Esta publicacdao é parte da dissertagao “Comunicacao publica nas plataformas de midias sociais:
apropriacao, atuacao e impacto da utilizacdo do Facebook e Instagram pelas prefeituras da microrregiao
de Varginha-MG”.

O estudo foi conduzido no ambito do Mestrado Profissional em Administragao Publica em Rede Nacional
oferecido pela Universidade Federal de Alfenas - Campus Avangado de Varginha.

O manual tem a premissa de oferecer orientagdes que possam aprimorar o trabalho feito nas plataformas
de midias sociais pelos setores de comunicagao das 16 prefeituras da microrregiao de Varginha analisadas.

Diante da centralidade das Tecnologias de Informag¢ao e Comunica¢cao na sociedade contemporanea,
a busca é compreender como elas podem contribuir para os principios almejados por uma sociedade
democratica.

Este guia foi elaborado tendo como base os manuais de boas praticas de utilizagcao das plataformas de
midias sociais do Governo Federal, do Governo do Estado de Sdo Paulo e do Governo do Estado de Goias,
além de aspectos tedricos discutidos na dissertacao referida que pode ser acessada pelo QR Code ou pelo
link abaixo:
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Usuarios de internet no Brasil

2021: 160 milhodes 2022:165,3 milhoes
75% da populacdo 77% da populacéo

Onde se conectam

Area urbana: 83% Area rural: 71%

Quais dispositivos usam

e .

Telefone celular: 99% Televisao: 50% Computador: 36%

Usuarios de plataformas de midias sociais

2021: 150 milhoes 2022:171,5 milhdes
Tempo diario: 3h42 Tempo diario: 3h41

Plataformas mais usadas em janeiro de 2022

® 90 d

96,4% 90,1% 88,2% 69,6%

Prefeituras com perfis nas plataformas

g%®

ge
2017: 75% 2019: 82% 2021: 94%

Fonte: Cetic.br (2022) e Hootsuite (2022).



Plataformas mais usadas pelas prefeituras

©

2019: 73% 2019:17%
2021: 79% 2021: 37%

Atividades realizadas nos ambientes digitais

= ¢
|
94% postaram 91% divulgaram 80%
noticias servicos ou responderam a
campanhas comentarios e

duvidas

Fonte: Cetic.br (2022)

O Governo do Estado de Goias destacou os motivos pelos quais a
administracao publica deve estar nas midias sociais, sendo eles:

1. Para democratizar o acesso a informac¢ao da atuagao do governo

2. Para estabelecer um canal para ouvir e atender as demandas e
duvidas do cidadao.

3. Para a validacao e aprofundamento das noticias veiculadas pela
imprensa

4. Para atualizacao de informacdes em situacdes emergenciais



Comunicacao Publica

Santos, Carniello e Oliveira (2013) consideram que a comu-
nicagao da administracao municipal € uma caracteristica
intimamente conectada a democracia e que o contexto
comunicacional baseado na linguagem digital multiplica
suas potencialidades de conexao com os municipes.

Num cenario de criacao de espagos proporcionado pelas
plataformas de midias sociais, Bueno e Jorge (2018, p. 8)
destacam que “as tecnologias de informac¢ao surgiram e
se desenvolveram para favorecer a comunicagao, o relacio-
namento e a participagao dos cidadaos nas questdes de
interesse coletivo”.

Como defende Novelli (2006), a comunicacao publica deve
“extrapolar a esfera da divulgacao de informacgdes do go-
verno e da assessoria de imprensa como mecanismo de
autopromocao dos governantes e de suas acdes para co-
locar-se como instrumento facilitador do relacionamento
entre cidadao e Estado”.

A Associagcao Brasileira de Comunicacao Publica - ABCPU-
blica (2022) amplia esse espaco com a definicdao de “12
Principios da Comunicag¢ao Publica”, que segundo a asso-
ciacao devem nortear o trabalho na area, a saber:

1 - Garantir o acesso amplo a informacgao
Pressupde uso de meios plurais e linguagem simples,
que garantam pleno acesso e compreensao da infor-
macao a pelos diferentes estratos da sociedade.

2 - Fomentar o dialogo

Trata informacao e didlogo como direitos individuais e
patrimonio social, bases para o exercicio da cidadania.
Cria espacos para interlocucao multidirecional e esti-
mula uma cidadania ativa, informada e participativa.

3 - Estimular a participacao

Promove os direitos humanos, constitucionais e so-
ciais, a democracia, o didlogo, a justica, a equidade, a
solidariedade, a diversidade, a busca do consenso e o
exercicio da cidadania.

4 - Promover os direitos e a democracia

Incentiva o debate e a participacao ativa do cidadao
na formulacao e na implantacao das politicas pubili-
cas. Ao tratar as pessoas como cidadaos, e nao como
massa, ou apenas publicos, usuarios, eleitores ou
clientes, qualifica os processos de comunicagao re-
lacionados aos servicos publicos e estimula o envol-
vimento na prestacao de contas e demonstracao de
resultados por entes publicos.



5 - Combater a desinformacao

Deve combater a desinformacao, garantindo a
transparéncia, a oferta de dados precisos, a rapi-
dez na checagem de fatos e a disseminacao de
correcoes e informacdes verificadas.

6 - Ouvir a sociedade

Comunicadores publicos atuam como ouvidores
da sociedade, ajudando as instituicdes a compre-
ender e atender os interesses e anseios de dife-
rentes publicos. Os profissionais de comunicacao
devem ser permanentemente capacitados para
contribuir, de maneira qualificada, ao aprimora-
mento do atendimento da populacao.

7 - Focar no cidadao

Adota foco e perspectiva do cidadao. Viabiliza o
atendimento as demandas, anseios e interesses
do cidadao, adaptando as informacdes ao nivel de
conhecimento, as condi¢cdes e as possibilidades
de cada pessoa envolvida.

8 - Ser inclusiva e plural

A Comunicacao do servico publico deve produzir
conteudo adaptado e acessivel. Deve abrir espaco
a diversidade de pensamento, garantir a represen-
tatividade e o uso de linguagem inclusiva.

Fonte: ABCPUblica

9 - Tratar a comunica¢ao como politica de Estado
Comunicagao Publica é dever e responsabilidade
do Estado e colabora ativamente para o cumpri-
mento dos principios constitucionais da publicida-
de e da transparéncia. O Estado tem obrigacao de
explicar, traduzir, orientar, prestar contas sobre o
valor de cada acao publica e garantir a qualidade
da interlocucao e do acesso do cidadao as infor-
macdes de seu interesse.

10 - Garantir a impessoalidade
A Comunicagao Publica nao se submete a interes-
ses particulares, eleitorais e de promocao pessoal.

11 - Pautar-se pela ética

A Comunicacao Publica tem como pressuposto
gue verdade e ética sao responsabilidades de todos
0Ss governos, comunicadores, dirigentes e atores
publicos.

12 - Atuar com eficacia

A Comunicagao Publica busca eficacia comunica-
tiva. Deve zelar pela utilidade e relevancia dos con-
teddos veiculados e pela otimizagao dos recursos
empregados. Gastos relativos a publicidade da ad-
ministracao publica devem ser transparentes, ba-
seados em principios técnicos e canalizados para a
diversidade de midias e publicos, sem favorecimen-
tos ou distorcdes. Devem ainda contar com indica-
dores de eficacia que possibilitem seu aperfeicoa-
mento e o acompanhamento pela sociedade.



Netiqueta

A Netiqueta é a formma como se convencionou chamar a etiqueta para o ambiente digital. Em resumo, é
um conjunto de regras de conduta e protocolos que servem para qualquer pessoa fisica ou juridica na
internet.

O cidadao deve ser tratado com respeito, cordialidade e objetividade, ainda que utilize termos pejorativos.
O tratamento da resposta deve ser institucional, com linguagem coloquial sem uso de girias, evitando
abreviagdes ou estrangeirismos.

Atencao redobrada em relagao a estes pontos:

1. Nao deve-se publicar opinides ou quaisquer outros assuntos em paginas ou perfis corporativos que
deveriam estar no seu perfil pessoal. Para tanto, pede-se parcimdnia no uso e visitagao de perfis pessoais
durante o horario de trabalho.

2. Evite mal-entendidos. Interaja apenas quando tiver certeza da resposta. Em caso de duvida, esclareca
gualguer questao com o setor ou secretaria responsavel antes de responder a um ou mais perfis.

3. Priorize marcar (usar o @) a pessoa que perguntou na resposta para ter certeza de que ela seja notificada
do atendimento.

4. Ndo se envolva emocionalmente. Paginas com grande alcance atraem todos os tipos de comentarios.
Cabe aos seus gestores lidar com esses comentarios da melhor maneira possivel sem trazer qualquer
guestao para a dimensao pessoal.

5. Uma vez que um conteuddo € publicado na rede, estara nela para sempre. Mesmo postagens deletadas
podem ser replicadas por meio de um print ou foto. Por isso, toda atualizacao deve ser feita com
responsabilidade e cuidado.






Moderacao

Quando a administracao publica se propde a ocupar esse tipo de espaco, o publico entende que pode tirar
duvidas, fazer denuncias e, principalmente, expor sua insatisfacao. Por isso, € necessario estar preparado
para essa situacao.

Cada vez mais as pessoas consideram os canais digitais como o principal meio de relacionamento com
a administracao publica. Antes de ligar para o 6rgao responsavel ou mesmo enviar um e-mail, muitos
preferem fazer um comentario ou enviar uma mensagem privada por algum dos canais nos quais o
Estado esta presente.

O que fazer e como reagir a essas situacoes?

1. Comentarios publicos para que a administragcao estadual possa atender a populacao no dia a dia, faz-se
necessario um trabalho dedicado de moderacao e gestao de respostas. Nesse sentido, € necessario

2. Publicar termos de uso da pagina ou site com comentarios em area visivel para garantir que todos os
usuarios saibam das regras de uso. Uma sugestao € o termo de uso das plataformas de midias sociais do

Governo Federal.

3. Duvidas devem ser respondidas. Elogios no Facebook e no Instagram podem receber o “like” como
interacao, além de um agradecimento.

4. Buscar sempre responder ao maior numero possivel de pessoas € no menor tempo habil possivel.
Lembre-se: o tempo habil inclui a apuracao da resposta e sua aprovacao pelo érgao responsavel. O
Manual do Governo de Sao Paulo recomenda que nao se deve demorar mais que 48 horas Uteis para dar
respostas ou tirar uma duvida.

6.Tenhaconfirmacaodarespostaantesdeenvia-la,validandocomasdevidassecretariasoudepartamentos
responsaveis.



7. Incluir, sempre que possivel, links para matérias ou paginas internas que possam auxiliar o autor do
comentario a ter acesso a servigcos ou mais informacdes de interesse.

8. Marcar com @ a pessoa que é respondida, garantindo que ela receba uma notificacao da ferramenta
guando atendida.

9. Ocultar comentarios repetidos, que estejam ou Nao numa mesma publica¢ao, garantindo que haja
resposta em, pelo menos, um deles.

10. Marcar como spammers perfis que voltem a repetir comentarios com o mesmo carater apds um
curto periodo de tempo, ainda que ja tenham sido respondidos anteriormente. Neste caso, considera-se
qualquer intervalo de tempo em que, Nao seja possivel obter uma nova resposta para o perfil em questao.

1. Ocultar comentarios que utilizem palavras de baixo calao ou ofensas a etnias, grupos ou individuos. Nos
Casos Mais graves, o usuario pode ser bloqueado. Importante destacar que cidadaos podem criticar os
gestores publicos e a administracao a cidade, mas devem expressar-se respeitosamente, de acordo com
as Termos de Uso.

12. Dé retorno as mensagens privadas enviadas pelo direct das plataformas, seja de participagao,
contribuicao,criticaesugestao. E,casoousuariotragaatonatema polémicoou problemasnos postsabertos
na linha do tempo, convide-o para uma conversa privada tanto para melhor entender o questionamento,
guanto para manter o assunto em ambiente restrito. E importante lembrar que a conversa é registrada e
serve como resposta oficial.

O trabalho de moderacao de comentarios exige paciéncia e distanciamento. Os responsaveis
devem evitar se envolver pessoalmente com as criticas. A forma escrita abre possibilidades para
gue o cidadao — e também o moderador — se expresse em um tom mais agressivo do que

faria ao vivo. Cabe ao moderador ter tranquilidade para acolher o questionamento e explicar aos
cidadaos os motivos de mudancas ou medidas que afetem o cotidiano.




Conteudo das postagens

1. A linguagem deve ser sempre simples e objetiva. A Escola Nacional de Administracao Publica — Enap
oferece cursos e certificagdes gratuitas para que os agentes publicos que buscam se comunicar de forma

mais simples e efetiva.

2. Evite a linguagem rebuscada e termos técnicos.

3. Use frases atraentes e informativas.

4. Utilize a linguagem visual para deixar o conteddo mais claro e atraente.

5.0 humor podeser utilizado,desde que com sabedoria e em momentos de estabilidade social,econdmica
e de ordem publica no Estado. Quando utilizado, deve servir de recurso para valorizar e tornar a informacao

ainda mais atrativa.

6. E indispensavel respeito aos direitos autorais, especialmente no caso de trilhas sonoras em videos, ou
no uso de fotos ou imagens.

7. Cuidado com os erros de ortografia, concordancia e pontuacao. Eles podem prejudicar a compreensao
da mensagem por parte do publico-alvo e ainda desviar a atencao e gerar comentarios jocosos.






Gestao de crises

Uma crise é oresultado de circunstancias especificas, que podem macularaimagem da gestdo. O Governo
do Estado Goias traz orientacdes referentes a gestao de crises nas plataformas de midias sociais:

O que é uma crise?

- Mencgdes com potencial viral alto.
- Assuntos que sao sensiveis e merecem uma reacao imediata.

- Volume de men¢des que tenha alcan¢cado grandes audiéncias.
- Volume de mengdes alto e com fundamento ou bons argumentos.
- Volume de mencgdes alto e com amparo legal contrario aos interesses da instituicao.

O que nao é uma crise?
- Usuarios mostrando descontentamento com alguma propaganda ou a¢cao de forma isolada.

- Usuario reclamando sobre algum representante da institui¢ao.
- Mencgdes restritas a um numero pequeno de usuarios.

a) E verdade?
Antes de mais nada, vocé deve checar se o fato realmente aconteceu e se esta relacionado a gestao.

Muito cuidado com as fake news.

b) Qual a proporc¢ao?
E um fato que pode atingir muitas pessoas? A mensagem tem potencial para viralizar? Pode

assumir propor¢des gigantescas ou incontrolaveis caso nao receba um combate a tempo.

c) Como resolver o problema?
E possivel resolver? O que o governo pode fazer para solucionar? E um problema novo ou antigo?

d) Resposta
Faz toda diferenca ter uma resposta rapida e precisa a respeito do caso.



Guia de aplicativos e sites

Snapseed
Editor de fotos completo e
profissional

Capcut
Oferece funcgdes de edicao
de video faceis

Canva
Ferramenta de design
grafico on-line

DaVinci Resolve
Editor de videos gratuito
para desktop

@

Adobe Express Inshot
Aplicativo de design online Editor de video e de fotos

para dispositivos moveis

@
pixabay
4

freepik K37

Freepik Pixabay
Banco de fotografias Banco de fotografias
gratuito gratuito

J&J\a O Facebook e o YouTube oferecem bibliotecas de dudio com efeitos sonoros e musicas isentas de royalties

r// que podem baixadas para a produc¢ao de videos. Facebook YouTube




Discente: José Agnaldo Montesso Junior

@agnaldomontesso@gmail.com @ http:/lattes.cnpq.br/4258388634866791

Orientadora: Prof®. Dr? Carla Leila Oliveira Campos

@carIa.oIiveira@unifal—mg.edu.br @ http://lattes.cnpqg.br/9524059329776491
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Este trabalho esta sob a Licenca Creative Commons — Atribuicao: Nao Comercial - Compartilha Igual 4.0 Internacional.

As informacdes e opinides emitidas nesta publicacdo sdao de exclusiva e inteira responsabilidade do(s) autor(es), nao exprimindo,
necessariamente, o ponto de vista da Universidade Federal de Alfenas. E permitida a reproducao deste texto e dos dados nele contidos,
desde que citada a fonte. Reproducdes para fins comerciais sao proibidas.

Imagens: Freepik.com e Flaticon.com. Fonte Raleway desenhada por Matt Mclnerney, Pablo Impallari, Rodrigo Fuenzalida e disponivel
em fonts.google.com.
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