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Apresentacao

Este documento tem como objetivo estipular melhores praticas
e guiar os servidores (professores e técnicos) da Universidade do
Estado de Santa Catarina (Udesc) no uso das midias sociais, incluindo
nomenclatura, geracao de conteudo e interacao com o usuario. Gran-
de parte deste documento foi extraida do Manual de Orientacao para
Atuacdo em Redes Sociais do Governo Federal.

A ideia é contribuir para que 0os meios de comunicacdo digital
entre a Udesc e seus publicos sejam cada vez mais eficazes, de mao-
-dupla e em tempo real. Pretendemos, dessa forma, estimular o pu-
blico a participar de questdes que Ihes afetam diretamente e facilitar
Seu acesso a informacao. A reformulacdo dos canais oficiais de in-
ternet servira para oferecer acesso virtual instantaneo e organizado
a todas as informacdes mais relevantes para 0s publicos da Udesc.

A Secretaria de Comunicacao (Secom), da Udesc, vai orientar to-
dos 0s centros para que ajustem seus canais no Facebook, Twitter,
YouTube e Flickr para o padrao estabelecido pela instituicao.

Este manual integra as iniciativas previstas na Politica de Comu-
nicacdo da Udesc.

Secretaria de Comunicacao da Udesc

4 Manual de Midias Sociais

Qoa o o oA B Oq O q 53 01T O q B0 P10 pl0 PO DI Pl0 DI[0 D)

(]



O que §éo e para que servem
as midias sociais?

Midias sociais sao meios de conversacado digitalmente acessiveis
pelos quais sao compartilhadas as informacoes. E uma forma de in-
teracdo direta com o publico, na qual ha producdo de conteudos de
forma descentralizada e sem um controle editorial centralizado. Ou
seja, significa a producdo de muitos para muitos.

Se bem aproveitadas, as midias sociais podem servir como ca-
nais de comunicacao transparentes, informativos e Uteis. Assim, O
publico tera mais confianga nos servicos prestados pela instituicdo e
se sentira amparado pela estrutura oferecida pela universidade.

As midias sociais possibilitam a publicacao de conteudos por
gualgquer pessoa, baixando a praticamente zero o custo de produ-
cao e distribuicao (antes o custo dessa atividade praticamente a
restringia a empresas jornalisticas ou organizacoes dotadas de re-
cursos suficientes).

O conteudo compartilhado abrange diversas atividades que inte-
gram tecnologia, interacao social e divulgacao de palavras, fotos, vi-
deos e audios. A informacdo deve ser Util para outras pessoas que se
encontram na mesma situacdo, o que economiza tempo e recursos. O
conteudo também gera mais acessos ao site institucional.

Além disso, se a instituicdo for capaz de atender as expectativas
dos usuarios, ganhara reputacao positiva entre a populacdo. A experi-
éncia demonstra que as pessoas mudam o tom da conversa simples-
mente pelo fato de alguém lhes dar atencdo. Ou seja, todos ganham:
a Udesc, que transmite a imagem de eficiéncia ao fazer bom uso das
midias sociais, e a populacdo, que tem seus anseios atendidos.

Sdo exemplos de aplicacdes de midia social: Facebook (texto, fo-
tos, videos), YouTube (compartilhamento de videos), Flickr (fotos) e
Twitter (microblog).

Manual de Midias Sociais 5
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ng c_onc!uta adotar nas midias
sociais vinculadas a Udesc?

Para representar a Udesc de forma adequada nas midias sociais,
é imprescindivel contar com profissionais dedicados a essa fun¢ao,
com pessoas que estejam aptas a responder aos questionamentos
do publico desses canais.

As midias sociais sao uma via de mado dupla, um espaco para
trocar informacfes. Sendo assim, o gestor deve responder as mensa-
gens privadas sempre que possivel. E preciso demonstrar boa von-
tade para ouvir e auxiliar as pessoas em tudo que for possivel, assim
como oferecer solug¢des para suas questoes.

Quanto as mencoes publicas, € preciso avaliar a pertinéncia da
resposta. Se for uma critica com palavras de calao, ofensivas ou exa-
geradas, ndo é necessario responder.

Publicidade de atos, programa, obras, servicos e campanhas de
0rgaos publicos deve ter carater educativo, informativo ou de orien-
tacao social; nela, ndo podem constar nomes, simbolos ou imagens
que caracterizem promocao pessoal de servidores publicos. As pro-
pagandas devem se limitar a atos de interesse coletivo.

6 Manual de Midias Sociais
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Que tipo de conteudo
nao é recomendado?

E preciso ser criterioso na publica¢do das copias de matérias em
jornais. Em primeiro lugar, o “print” da noticia deve ser legivel. Caso
contrario, convém exibir apenas um trecho da matéria; de preferén-
Cia, a chamada e a imagem quando houver. Lembre-se sempre de
divulgar o link para a matéria na integra.

As midias sociais também ndo devem ser utilizadas para promo-
ver o gestor publico, pois essa atitude vai contra a natureza publica
da administracao e os principios da impessoalidade, da moralidade
e da legitimidade.

Vale frisar ainda que opinioes pessoais nao devem ser emitidas
por meio de paginas institucionais.

Em resumo, os gestores das midias sociais da Udesc:

- Devem apenas publicar noticias e comunicados relevantes
para os seguidores;

» Nao devem emitir opinido pessoal, pois o perfil é da instituicao;
- Nao devem publicar informagodes de carater politico;
« Nao devem publicar propaganda e promog¢oées de empresas.

Manual de Midias Sociais 7

¢
[
{
[

'qQ bl 1Q |
Saansd[®asm

D o)fifeD

Do)fifeD

JL OO AN
Q] D[

SR RLs

'q bl 1Q |
Saansd[®ase

T OV
oJf

B Pl

@elfel
SA9A

1\ Wl fc WeI 6

@)
ARG

1%

e, @ »lgr® R0 | WAN U

L3
@e)
ARG

Y

eI\ (e @e)

NG

[ Q]
AGAR

ReENN (G

aG O

@)
ae

A\CENAGENN

O plgn|® LFNE L0 L0 W@ LIFNE Mk
o @el

°
(&)



SuSwt

O ]

Y gl gl i gl g g pld g

e

M.~ - rsa@.ca

a@J

res.

(@ *P'e "Dug 'Eg "By g "U-g rhu g PR

Diretrizes de linguagem verbal e visual

Quando se publica qualquer tipo de conteudo para midias so-
ciais, 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 uma “meia informacao”.

Se uma determinada postagem for feita de forma extensa ou
complicada demais, é provavel gue o usuario leia apenas 0 comeco,
interprete o conteudo com base no que ele leu e replique a informa-
¢do, ja com a sua opinido atrelada a ela, pelas midias sociais.

Sob esse aspecto, qualquer instituicao gue insistir em postagens
complexas estara se colocando como alvo de crises em potencial,
geradas pela propagacao de uma informacao errada creditada a ela.

Na internet, a melhor forma de garantir que o ciclo de informa-
¢ao seja completo é publicando conteudos simples, faceis, diretos e
com a menor extensao possivel.

Em outras palavras, publicar em midias sociais deve privilegiar
a simplicidade, e ndo a complexidade. “Ser simples”, no entanto, nao
pode ser confundido com transmitir informacoes pela metade ou uti-
lizando um tipo de linguagem excessivamente intimo com o usuario.

O tom da conversa deve ser sempre amigavel. E preciso ouvir as
pessoas e responder adequadamente a suas necessidades para que
0S usuarios desses espacos sintam gque a presenca da instituicao é
participativa e agregadora.

E importante lembrar que o emissor oficial da informacdo ¢ a
Udesc — e que a propria forma com que o conteudo é postado inter-
fere em sua credibilidade.

8 Manual de Midias Sociais
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O relacionamento com o usuario’

O relacionamento com 0 usuario ndao deve jamais ser encarado
como uma pratica apenas para combater eventuais crises. De manei-
ra geral, esse item € essencial para manter a imagem da sua institui-
¢do o suficiente para que 0s proprios usuarios tomem a iniciativa de
agir como “primeira barreira de defesa”.

Ou seja, se a instituicdo tiver uma base alta de seguidores ou fas,
com indices altos (acima de 90%) de postagens e mencoes positivas a
marca, toda e qualguer crise tera um cenario amplamente favoravel
para conté-la.

Em paralelo, um relacionamento positivo também costuma sig-
nificar bases grandes de seguidores e fas nos canais oficiais, servin-
do como uma audiéncia primaria, e desvinculada da necessidade de
esforcos publicitarios, para toda e qualguer acdo de combate a crises.

Para se relacionar com 0s Usuarios, siga as dicas abaixo:

- Modere comentarios negativos de usudrios apenas quando as
criticas contiverem insultos pessoais a servidores ou alunos —
caso contrario, mantenha os comentarios visiveis e, na medida
do possivel, responda-os;

- Convide usuarios com problemas a conversas privadas, bus-
cando resolver cada uma das suas questdes fora de ambientes
publicos;

- Seja sempre agradecido pela participa¢ao, com postura educa-
da, e evite utilizar qualquer tipo de tonalidade juridica;

- Se estiver errado, peca desculpas;

« Sempre agradeca criticas, sugestdes ou comentarios.

' Manual de Orientacdo para Atuacao em Redes Sociais do Governo Federal
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Seu “eu” pessoal po.de.ser confundido
com o seu “eu” profissional

Vocé pode nao ser o porta-voz oficial do seu local de trabalho
mas, a partir do momento que deixar publico seu endereco profis-
sional, essa informacao sera vista pelos demais usuarios (@migos, se-
guidores ou colegas). Por isso, evite postar qualquer coisa que possa
gerar danos a instituicao em que atue.

Isso ndo significa que vOCé Nao possa ter opiniao. Como qualguer
pessoa, VOCE € livre para pensar e expressar o que desejar, da forma
gue preferir. Mas, vale lembrar, que tudo o que expressar provavel-
mente trard consequéncias, sejam positivas ou negativas.

Escrever nao € o mesmo que falar: suas palavras ficam na web e
sao indexadas quase gue instantaneamente por outras redes.

Assim, mesmo gque apague um post do qual tenha se arrependi-
do, ele provavelmente ja tera sido indexado pelo Google e por outros
sites, perenizando-se na internet e ao alcance de todos 0s usuarios.

Pense antes de publicar; se for para se arrepender, arrependa-se
antes de escrever.

Midias sociais oficiais
utilizadas pela Udesc

As midias sociais oficiais divulgadas oficialmente pela Udesc sao
as seguintes: Facebook, Twitter, YouTube e Flickr. As quatro foram
escolhidas, dentro de todas existentes, pois se destacam pelo nume-
ro de usuarios atuais e pela importancia enquanto meios de comu-
nicacao que viabilizam a formacao de opiniao de diversos publicos.

10 Manual de Midias Sociais



Conheca um pouco mais
sobre essas redes?

Twitter

Essa ferramenta de microblog permite que usuarios postem men-
sagens curtas (com até 140 caracteres), expressando suas opinides
sobre os temas que preferirem. Dentro da rede, cada usuario pode es-
colher “seguir” outros usuarios — ou seja, acompanhar suas postagens
no Twitter. Sempre que um determinado usuario fizer uma postagem,
toda a base de pessoas que escolheram segui-lo tem acesso a essa
mensagem, gerando uma rede cruzada de formacao de opiniao gue
atualmente atinge centenas de milhdes de usuarios por todo o mundo.

Facebook

Maior e mais importante midia social atualmente, o Facebook in-
clui funcionalidades de diversos outros sites. Por meio dele, é possivel
montar sua base de seguidores e fazer postagens sem limitacdes de
caracteres. Soma-se a isso ainda a possibilidade de inserir fotos, vide-
0s e de se utilizar aplicac6es diversas (de jogos a sistemas bancarios).
Além de comentar postagens feitas por terceiros, o Facebook permite
gue usuarios possam clicar em botoes chamados “curtir”, indicando que
um usuario se identificou com aquele conteudo ou marca. Todos 0s seus
cligues, comentarios e postagens ficam registrados na sua propria pagi-
na, alimentando-a com conteudo referente a tudo 0 que o usuario fez,
gostou ou desgostou desde que passou a utilizar a midia social.

YouTube

Midia exclusivamente focada em videos, permite que usuarios
possam visualizar e fazer postar videos de forma gratuita. Atual-
mente, o YouTube é a maior videoteca existente no mundo, com ex-
tratos de filmes e ftrailers, além de um sem-nUmero de filmagens
pessoais sobre absolutamente todos 0s temas.

Flickr

A exemplo do Youtube, o Flickr & também uma rede de compar-
tilhamento de arquivos — so que de fotos.

> Manual de Orientacdo para Atuacdo em Redes Sociais do Governo Federal
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Volumes de postagem
por midia social

Cada midia social, por natureza, carrega caracteristicas intrinse-
cas a motivacao do usuario em utiliza-la. Dessa forma, € impossivel
definir uma regra Unica para postagem, somando midias diversas
como Twitter, Facebook, YouTube e Flickr. Ainda assim, cabe apontar
melhores praticas para as principais midias sociais com base no que
mais funciona para elas:

Facebook: de um a trés posts por dia, com textos de, no maxi-
mo, cem caracteres e uma imagem. Use a primeira pessoa do plural
(n6s), de modo informal e direto, com convite a interacdao (compar-
tilhe, veja, curta etc.) Priorize textos de teor emocional, envolvendo
0 Usuario no assunto. E recomendavel que haja um intervalo de pelo
menos 15 minutos entre as postagens.

Twitter: de um a cinco posts por dia, com textos de, no maximo,
110 caracteres. Use a primeira pessoa no plural (n6s), de modo informal
e direto, com convite a interacao (retuite, saiba mais). Priorize textos de
teor emocional, envolvendo o usuario no assunto. E recomendavel que
haja um intervalo de pelo menos 15 minutos entre as postagens.

Youtube: Minimo de dois videos por més, que devem ter descri-
¢cdo completa, com teor mais formal, e acesso liberado para todos os
usuarios.

Flickr: Minimo de duas imagens por més, que devem ter descri-
cao completa, com teor mais formal, e acesso liberado para todos 0s
usuarios. Além disso, as fotos precisam ser divididas por assuntos.

12 Manual de Midias Sociais



Gestores das midias sociais

As midias sociais oficiais da Udesc devem ter como gestores um
técnico universitario (de preferéncia um jornalista, ou 0 represen-
tante de comunicacao de cada unidade) ou um professor do quadro
efetivo. As midias sociais ndo devem ser administradas por alunos.

Se a unidade, setor, programa ou projeto da Udesc nao tiver con-
dicbes de administrar midias sociais, a opcao e divulgar os links dos
canais oficiais da Udesc:

« facebook.com/udesc

« twitter.com/udesc

« youtube.com/canaludesc
» flickr/udesc

Manual de Midias Sociais 13
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quenclatura das midias sociais
utilizadas pela Udesc

Facebook (fan page)*

* Devem ser criadas fan pages para a Udesc e unidades e ndo perfis
pessoais com o nome da instituicdo ou centro.

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udesc
« Nome da pagina: Udesc — Universidade do Estado de Santa Catarina

« Sobre: Bem-vindo a pagina oficial da Universidade do Estado de Santa Cata-
rina (Udesc). Cligue em “Curtir” e acompanhe as acdes da instituicdo.

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udesc.balneario
« Nome da pagina: Udesc Balneario Camboriu

« Sobre: Bem-vindo a pagina do Centro de Educacao Superior da Foz do Itajai
(Cesfi), da Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc).

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udesc.cead
« Nome da pagina: Udesc Cead

- Sobre: Bem-vindo a pagina do Centro de Educacao a Distancia (Cead), da
Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc).

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udesc.ceart
« Nome da pagina: Udesc Ceart

« Sobre: Bem-vindo a pagina do Centro de Artes (Ceart), da Universidade do
Estado de Santa Catarina (Udesc).

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udesc.cefid
« Nome da pagina: Udesc Cefid

« Sobre: Bem-vindo a pagina do Centro de Ciéncias da Saude e do Esporte (Ce-
fid), da Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc).

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udesc.esag
« Nome da pagina: Udesc Esag

« Sobre: Bem-vindo a pagina do Centro de Ciéncias da Administracdo e So-
cioecondmicas (Esag), da Universidade do Estado de Santa Catarina
(Udescq).

14 Manual de Midias Sociais



« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udesc.faed
« Nome da pagina: Udesc Faed

« Sobre: Bem-vindo a pagina do Centro de Humanas e da Educacao (Faed), da
Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc).

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udesc.ibirama
« Nome da pagina: Udesc Ibirama

« Sobre: Bem-vindo a pagina do Centro de Educacao Superior do Alto Vale do
Itajai (Ceavi), da Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc).

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udesc.joinville
« Nome da pagina: Udesc Joinville

« Sobre: Bem-vindo a pagina do Centro de Ciéncias Tecnologicas (CCT), da Uni-
versidade do Estado de Santa Catarina (Udesc).

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udesc.lages
« Nome da pagina: Udesc Lages

« Sobre: Bem-vindo a pagina do Centro de Ciéncias Agroveterinarias (CAV), da
Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc).

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udesc.laguna
« Nome da pagina: Udesc Laguna

« Sobre: Bem-vindo a pagina do Centro de Educacdo Superior da Regido Sul
(Ceres), da Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc).

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udesc.oeste
« Nome da pagina: Udesc Oeste

« Sobre: Bem-vindo a pagina do Centro de Educacdo Superior do Oeste (CEO),
da Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc).

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udesc.planaltonorte

» Nome da pagina: Udesc Planalto Norte

« Sobre: Bem-vindo a pagina do Centro de Educacao Superior do Planalto Nor-
te (Ceplan), da Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc).

Manual de Midias Sociais 15
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Radios Udesc

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udescfmflorianopolis
« Nome da pagina: Radio Udesc FM 100.1
« Sobre: Radio Educativa da Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc)

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udescfmjoinville
« Nome da pagina: Radio Udesc FM 91.9
« Sobre: Radio Educativa da Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc)

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udescfmlages
« Nome da pagina: Radio Udesc FM 106.9
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Outros setores

Qutros setores da universidade devem utilizar o padrao abaixo:”

« Nome de usuario (URL): www.facebook.com/udesc.proex

« Nome da pagina: Udesc Proex

» Sobre: Pro-Reitoria de Extensao, Cultura e Comunidade (Proex), da Universi-
dade do Estado de Santa Catarina (Udesc).

“Se o centro, pro-reitoria, coordenadoria, departamento, entre outros,
ndo tiver condicdes de administrar as midias sociais, a op¢do é divul-
gar o link oficial da Udesc (facebook.com/udesc; twitter.com/udesc;
youtube.com/canaludesc).

Todos 0s setores da Udesc gue criarem canais nas midias sociais de-
vem seguir o padrao estabelecido pela Secom e informa-los ao e-mail
comunicacao@udesc.br para que sejam divulgados como oficias.

A Secom mantera uma lista atualizada com as midias sociais oficiais
da Udesc.

*Casos especiais serdo analisados pela Secretaria de Comunicacdo,
mas a sugestdo é que todos divulguem o perfil geral da Udesc, que
tera atualizacdo constante.

Recomendacbes nas postagens do Facebook:

Citar sempre a fonte (home do autor da matéria e setor
onde trabalha) e colocar o crédito das imagens utilizadas.
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Twitter

*Permite 15 caracteres no nome de usudrio (URL) e 20 no nome da
pagina, mas nao permite o uso de ponto.

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udesc
« Nome da pagina: Udesc

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udesc_balneario
« Nome da pagina: Udesc Balnedrio

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udesc_cead
« Nome da pagina: Udesc Cead

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udesc_ceart
« Nome da pagina: Udesc Ceart

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udesc_cefid
« Nome da pagina: Udesc Cefid

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udesc_faed
« Nome da pagina: Udesc Faed

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udesc_esag
« Nome da pagina: Udesc Esag

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udesc_joinville
« Nome da pagina: Udesc Joinville

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udesc_lages
« Nome da pagina: Udesc Lages

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udesc_laguna
« Nome da pagina: Udesc Laguna

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udesc_oeste
« Nome da pagina: Udesc Oeste

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udesc_planalto
« Nome da pagina: Udesc Planalto Norte

18 Manual de Midias Sociais



Radios Udesc

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udescfmfloripa
« Nome da pagina: Radio Udesc FM 100.1

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udescfmjlle
« Nome da pagina: Radio Udesc FM 91.9

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udescfmlages
« Nome da pagina: Radio Udesc FM 106.9

Outros setores da universidade
devem utilizar o padrao abaixo:

« Nome de usuario (URL): www.twitter.com/udesc_proex
« Nome da pagina: Udesc Proex

Recomendacdes nas postagens do Twitter

De maneira geral, as publicacdes devem ser da seguinte forma:
Titulo da matéria + link

Exemplo:

Programa de Apoio a Extensao da Udesc aceita inscricoes
para edital de 2015 ateé inicio de outubro - http://www.udesc.
br/?idNoticia=11046

YouTube

O canal no YouTube da Udesc é 0 www.youtube.com/canaludesc € sera
gerenciado pela Secom.

Flickr

O endereco oficial do Flickr da Udesc é o www.flickr.com/udesc e sera
gerenciado pela Secom.
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L.‘ UDESC

UNIVERSIDADE
'.1 DO ESTADO DE
SANTA CATARINA

Av. Madre Benvenuta, 2007 | Itacorubi | Florianopolis/SC
CEP 88035-901 | Telefone: (48) 3664-8000
www.udesc.br | facebook.com/udesc | twitter @udesc



