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1 Apresentacao

O manual a seguir pretende guiar a comunicacdo da Universidade Federal do Par4d nas midias sociais, a partir de um
planejamento estruturado nas suas necessidades e experiéncias, visando ao interesse de seus publicos e a capacidade da
Coordenadoria de Web e Redes Sociais da Assessoria de Comunicacio da UFPA em realizar as tarefas. E essencial construir um
documento para firmar e embasar as orientagoes sobre contetido, linguagem, posicionamento da Universidade,
monitoramento e demais encaminhamentos que, desde o comego, eram repassados verbalmente.

A maioria das informacdes precisard de periddicas revisdes, debates e atualizagdes, ja que varia de acordo com mudangas no
comportamento dos publicos, nos servigos e no posicionamento da UFPA, no funcionamento das proprias midias, entre outros
motivos que constroem o cendrio da comunicag¢ao nas midias sociais.

Este documento é um projeto de como planejar, executar e mensurar as atividades de midias sociais e a primeira regra dele é:

nao fique preso ao manual, questione-o e adapte-o para que a Universidade acompanhe seu publico e mostre o melhor de si.




m Introduzindo a Universidade
e sua presenca digital

FOTO: ADOLFO LEMOS

A Universidade do Para foi criada em 2 de julho de 1957, apds cinco anos de
tramitacao legislativa. Congregou as sete faculdades federais, estaduais e privadas
existentes em Belém: Medicina, Direito, Farmdcia, Engenharia, Odontologia,
Filosofia, Ciéncias e Letras e Ciéncias Econdmicas, Contabeis e Atuariais.
Atualmente, a Universidade é uma das maiores e mais importantes institui¢oes da
Amazonia, composta por mais de 2.500 professores, mais de 2.300 servidores
técnico-administrativos, mais de 7.000 alunos de pds-graduagao e mais de 30.000
alunos de graduacao. Tudo isso distribuido em 11 campi pelo Estado do Para.
Adicionam-se, ainda, 60 polos, uma escola de aplicacao e dois hospitais
universitarios.

Pode-se concluir que a UFPA tem como principais publicos os alunos de graduacao,
os de pds-graduacado, os professores e os servidores, mas, juntam-se a estes os
participantes de atividades livres ofertadas na Universidade, como cursos pré-
vestibulares, cursos de idiomas, eventos etc. Sendo assim, vestibulandos, ex-alunos
e comunidade do entorno também sao ptblicos da UFPA. Em menor escala, existe o
relacionamento com visitantes de outros Estados ou paises que vém para eventos

e/ou parceria em projetos de pesquisa e extensao.
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2. Introduzindo a Universidade e sua presenca digital

igital da Universidade
Paginas no Facebook e Twitter foram criadas em 2011 e no Instagram, em 2012, sempre gerenciadas por um bolsista de Jornalismo

da Coordenadoria de Web e Redes Sociais — setor que também ¢é responsavel pelo portal de noticias que contém todas as
informagOes sobre a Universidade. Ha também uma pdgina no YouTube, abastecida pela Coordenadoria de Imprensa e
Informagao como repositorio de clipping eletronico.

A principal atividade realizada no Facebook e no Twitter, desde entao, ¢ a divulgacao de reportagens do Portal da UFPA e demais
informes da Universidade, informag¢des com a impessoalidade e a formalidade jornalistica. O Instagram esteve responsavel pelas

imagens mais pessoais, convite para conhecer as pessoas e os locais.

©

Em 2014, a UFPA possui mais de 80 mil seguidores no Facebook e mais de 40 mil no
Twitter. Ja o Instagram tem pouco menos de 1.000 seguidores, o que aponta falta de
prioridade e provavel dificuldade dos bolsistas com a comunicagdo nao

jornalistica.As dificuldades da UFPA nas midias sociais devem ser sanadas com o

planejamento estruturado, de treinamento do bolsista e de mensuracao de

resultados (analise de dados e comparacao de relatorios), que gere agdes positivas.




<8 Entendendo objetivos e relacoes

da UFPA nas midias sociais

—

A divulgagao do retorno das pesquisas e projetos cientificos implica nao s6 em apresentar resultados, mas também processos,
ampliacoes estruturais e de pessoal que influenciam nos resultados, nos investimentos e nas relagdes com outras instituigoes etc.

Fazem parte das demonstracoes de interesse no publico responder a perguntas e provocar questdes, produzindo contetdos
diferenciados para cada midia, independendo das informacoes dos veiculos oficiais e ainda fazer com que um tema de interagao se

torne uma pauta para o Portal e a Administracao Superior. Atividades possiveis gragas ao monitoramento das midias e dos

relatorios mensais.




PLANO DE COMUNICACAO E DE GERENCIAMENTO DE MIDIAS SOCIAIS
3. Entendendo objetivos e relagoes da UFPA nas midias sociais

3.2 Quemsao os publicos de cada midia

Os publicos das midias sociais nao sdo exatamente os mesmos publicos atendidos pelos servigos. Ainda que os publicos mais
atendidos pela UFPA sejam os alunos, os professores e os servidores, quem mais interage nas paginas e nos perfis online sao os
alunos e os vestibulandos, que, em geral, tém um perfil demografico parecido. Em maioria, sao brasileiros, da Regiao Norte,
jovens adultos — vestibulandos entre 15 e 19 anos e alunos entre 17 e 35 anos — e de centros urbanos.

Estatisticas obtidas por meio do site twtrland.com, que analisa dados do Twitter, e da pagina de gerenciamento do Facebook
(ambas obtidas em agosto de 2014) apontam para os principais perfis de publico da UFPA nas midias sociais. Observe, nas figuras

abaixo, as faixas etarias mais comuns entre os seguidores do Twitter e os seguidores do Facebook da UFPA:

41,050
Seguidores 27% /3%

o o Idade Deduzindo que grande parte dos indi-

viduos que se relacionam com a UFPA via

midias sociais é ou busca ser aluno da

Instituicdo, os conteudos de texto e

imagem devem ser pensados para agradar

e provocar esse publico.

A linguagem deve buscar proximidade

Mulheres desses jovens, porém sem ser coloquial
® 62% 59% » demais, usando girias, emoticons e
Pessoas Seus fas ° 4% . . ~ . .
envolvidas — r— abreviagOes, pois a gestao da Universidade
Homens 11 45-54 ¢é tradicional e conservadora. O ideal é ser
| | . sy

® 38% 41% 3% 4% 2% simpatico, buscando uma conversa pessoal
Pessoas Seus fas

envolvidas 1% eagradavel.




3.3 Tracando objetivos de cada midia

Em todas as midias, deve ser seguido o objetivo geral - proporcionar relacionamento e compartilhar informagoes sobre o que de
relevante é produzido na e pela UFPA. Entretanto cada midia tem caracteristicas especificas, que possibilitam objetivos
especificos.

O objetivo especifico da pagina no Facebook é apresentar a UFPA e cobrir eventos a partir de galerias de imagens, pois as imagens
sao agrupadas em albuns, o que permite publicar muitas fotos sem encher a timeline do seguidor com publica¢des isoladas.

A pagina da UFPA no Twitter objetiva, ainda, a realizacao de coberturas ao vivo, com mais tweets em sequéncia sobre o mesmo
tema, o que se justifica no fato de que, nesta midia social, as publica¢des sao organizadas de acordo com o que é mais recente e é
uma midia para consumo rapido de informacdes que acabaram de ocorrer.

O perfil no Instagram tem como caracteristica o enfoque em imagens cativantes sobre o ambiente, as pessoas e os eventos da
Universidade, propondo mais sensagdes e emogdes, menos informagoes duras e impessoais. Esta midia é basicamente de
relacionamento, pretende projetar nos seguidores sentimentos de identidade e pertencimento a Instituicao.

Todas as paginas tém dois objetivos em comum, que se referem ao relacionamento: divulgar campanhas institucionais e interagir

e/ou responder as mensagens dos seguidores. Ja as paginas no Facebook e no Twitter também tém em comum a divulgacao de
noticias sobre a UFPA.




PLANO DE COMUNICACAO E DE GERENCIAMENTO DE MIDIAS SOCIAIS
4. Detalhando a pratica do novo planejamento

Detalhando a pratica do

hovo planejamento

O conteudo das publicagdoes da UFPA nas midias sociais deve visar a atencao e ao interesse, especialmente, dos vestibulandos e

estudantes da Universidade, seguindo ao menos um dos seguintes norteamentos:

QY?

Construir Destacar o sucesso da
relacionamento Instituicao

= | T

Divulgar valor social dos Informar datas importantes de
resultados académicos processos seletivos e aulas




As campanhas institucionais integram ag¢oes de relacionamento, dois bons exemplos da execugao das campanhas sao os banners de
Boas Férias e de 57 anos da UFPA divulgados em 2014 (anexos 1 e 2), o primeiro demonstra carinho com os seguidores e o segundo
provoca mensagens de parabéns. O conteudo das campanhas deve sempre instigar uma interacdo, de preferéncia com
comentarios e respostas.

Os banners podem ser individuais ou compor séries, sendo publicados ao menos quinzenalmente. Além de tratar de datas
comemorativas e mensagens sobre calenddrio académico, podem ter como tema servigos e qualidades da Universidade e o que
mais a criatividade alcangar. O ideal é que sejam utilizadas ilustrag¢des, pois elas se destacam em relacao as fotos do Instagram e as

fotos das publicagdes de noticias e reportagens no Twitter e no Facebook.

4.1.1 NoFacebook e no Twitter: n y

Contetuidos relacionados a vestibular, cursos livres, calendario académico e intercambio sao muito populares e devem ser sempre
compartilhados nestas midias. Reportagens sobre projetos, servicos e eventos da UFPA que atendem a comunidade também
devem ser divulgados. Informagoes voltadas para servidores e professores devem ser agrupadas para serem postadas uma vez na

semana, ja que esses publicos se expressam pouco. Exemplo de publicacao no Facebook:

Servidores da UFPA ja podem se inscrever nos cursos de idiomas e de informatica.

0 Centro de Capacitacao esta promovendo uma série de cursos para melhorar o
atendimento nas Secretarias, Faculdades e demais setores da Universidade.

Congquistas (como ampliagOes estruturais) e prémios da Instituicao também devem ter seu espago, mas tomando cuidado paranao
se vangloriar demais e para nao divulgar assuntos muito burocraticos que ainda nao tenham aplica¢Oes praticas. E interessante
buscar mais fontes de informacao nos sites dos Institutos e nos demais setores, no Jornal Beira do Rio, nos sites dos eventos e de

portais oficiais do governo, sempre checando se as fontes sao oficiais antes de publicar.




4.1.2 NolInstagram @

E interessante mostrar, em imagens e videos, a importancia da Universidade na vida das pessoas e as emogcdes que surgem nelas
com esta relagao. Bons exemplos para inspirar sao: a emogao no Listdao do Vestibular, a felicidade na Semana do Calouro, a
curiosidade na Feira do Vestibular, aempolgagaona Corrida e Caminhada da Proex e a diversidade humana em eventos nacionais
einternacionais, que, em geral, forma diversos lagos de amizade.

Abeleza dalocaliza¢do dos campi e a integragao com a natureza sao diferenciais da UFPA que devem ser pautados, com registros
que vao desde a grande orlana beira do rio e bosques internos até as pequenas plantinhas que ornamentam uma sala de secretaria.
Esses espacos fazem com que momentos comuns sejam especiais.

Momentos singulares também devem ser retratados, como shows especiais, presenga de autoridades, realizagoes da Editora da

UFPA, formatura do primeiro estudante indigena, entre outros momentos imprevisiveis.

4.2 Linguagem e quantidade de publicacoes
Em todas as midias, mencionar parceiros por meio dos links de suas paginas em midias sociais, quando necessario, e divulgar os

links das outras midias da propria UFPA, quando estiverem ocorrendo coberturas. Quando mencionar a UFPA numa midia, nao
mencione o nome do perfil com o link da propria midia, pois ocupa caracteres e gera uma referéncia em terceira pessoa, o que é

estranho, quando falamos como a propria instituic¢ao - afinal, a mensagem esta partindo do préprio perfil.

4.2.1 NoFacebook ﬂ

Como dito anteriormente, a linguagem geral deve ser leve, simpatica e préxima do publico, sem ser coloquial demais. No
Facebook, os textos devem ser originais e curtos, de 3 a 5linhas, completando as informagdes das imagens e dos links. E importante
atentar para a quantidade de publicacdes, especialmente no Facebook, que tenta “limpar” a timeline dos perfis pessoais

diminuindo o niimero de publica¢des de paginas. O recomendavel para este caso € fazer postagens com bastante intervalo, no

minimo de duas em duas horas, realizando cinco publica¢des didrias. Quando houver informagoes urgentes, esse niumero pode




ser extrapolado. A Universidade deve publicar também aos finais de semana, neste caso, valem as informagoes de quando ha mais
seguidores online, mas também o bom senso de avaliar se, naquele hordrio de pico, o seguidor estara interessado naquela
informacado. Logo, nos fins de semana, sao feitas duas publica¢des, de preferéncia de contetido cultural, esportivo ou outra

informac¢ao menos densa, como abertura de inscrigdes para cursos livres.

4.2.2 NoTwitter iR J

A linguagem no Twitter deve aproveitar os 140 caracteres para gerar curiosidade, citar o tema do evento ou o palestrante
importante em vez de descrever as datas e horas, por exemplo. Ao tweetar imagens e links, lembrar que a miniatura da imagem
pode nao aparecer e, no link, ndo aparecera titulo (como no Facebook), portanto, o texto ndo deve ser complementar, e sim
explicativo.

As hashtags utilizadas frequentemente pelo perfil da Universidade sao #PortaldaUFPA, #PortalMulticampi e #JornalBeiraDoRio,
elas acompanham os links desses portais, mas nao sao obrigatorias em todos os tweets e vale a pena descarta-las, alguma vez, para
ganhar mais caracteres. As mais utilizadas pelos seguidores, logo, mais populares sao as de cobertura de grandes eventos, como:
#23Compds, #6CBEU, #PS2014, #CalouroUFPA2014 e #Repescagem?2(014. Evite retweets manuais, use o botao de RT ou, caso
queira comentar, incorpore um tweet colando seu link depois do texto.

A pagina do Twitter acompanha a quantidade de contetido postada na pagina do Facebook, portanto, realiza cinco publicagoes

diarias, de segunda a sexta-feira, e duas publica¢des nos finais de semana, excedendo esses nimeros em caso de noticias quentes.

4.2.3 Nolnstagram @]

O texto para o Instagram confirma intencao das imagens utilizando linguagem convidativa e cativante, enfoca o lugar, a pessoa ou
o momento, deixando o evento, a estrutura ou o servi¢co da Universidade somente como pano de fundo, com menor destaque. O
local da foto ou do video deve ficar no check in enaonalegenda.

A quantidade de publicagbes respeita dois critérios: um intervalo razoavel para concentrar as interagoes e a capacidade de produ-

ascom
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¢ao. Em geral, uma publicagdo continua recebendo interagdes ao menos por dois ou trés dias, portanto, este € o intervalo padrao
entre as postagens. Outro motivo para esse intervalo ¢ a dificuldade em encontrar cenas interessantes todos os dias, observando
que as outras midias e os relatorios exigem que o bolsista permaneca, a maior parte do tempo, na Assessoria.

As postagens devem ocorrer duas ou trés vezes na semana, preferencialmente, por volta das 17h. E em tempo real em caso de
imagens e videos durante eventos.

Para aproveitar melhor o tempo e garantir conteido semanal no Instagram, é recomendavel que o bolsista mantenha um banco de
imagens de paisagens e lugares no campus, também de pessoas interagindo com os espacos da Universidade. Acompanhar a
agenda de eventos e suas programacgoes especificas € estritamente necessario, assim, fica mais facil saber onde encontrar cenas

interessantes para esta rede social.

4.3 Melhores horarios e datas

Poucas midias sociais ou ferramentas gratuitas oferecem estatisticas de melhores horarios e datas para as publicagdes de uma
pagina especifica, ou seja, momentos em que a maioria de seus seguidores estd online. Isso prejudica a precisao deste item do
manual. Porém o gerenciamento de paginas do Facebook contém este dado (atualizado diariamente) sobre a pagina da UFPA e
pode ser aplicado também ao perfil do Twitter, considerando que se assemelha com os dados de pesquisas do publico geral que
acessa estamidia, e no Instagram, que sera compartilhado nestas midias.

Normalmente, mais seguidores da Universidade no Facebook ficam online nos dias de quarta-feira e quinta-feira e os horarios de
pico sdo as 13 horas e as 21 horas, independente do dia. Entretanto nao significa que estes serao sempre os melhores horarios para
publicar.

No fim de semana, ainda que mais pessoas estejam online as 21 horas, nao é do interesse delas, neste momento, receber

informacgoes da Universidade, é horario de descanso ou preparagao para sair. Logo, as publica¢des noturnas no fim de semana

devem ser postadas as 19 horas (e de preferéncia sobre assuntos leves).




¢ao. Em geral, uma publicagdo continua recebendo interagdes ao menos por dois ou trés dias, portanto, este é o intervalo padrao
entre as postagens. Outro motivo para esse intervalo ¢ a dificuldade em encontrar cenas interessantes todos os dias, observando
que as outras midias e os relatorios exigem que o bolsista permaneca, a maior parte do tempo, na Assessoria.

As postagens devem ocorrer duas ou trés vezes na semana, preferencialmente, por volta das 17h. E em tempo real em caso de
imagens e videos durante eventos.

Para aproveitar melhor o tempo e garantir conteido semanal no Instagram, é recomendavel que o bolsista mantenha um banco de
imagens de paisagens e lugares no campus, também de pessoas interagindo com os espacos da Universidade. Acompanhar a
agenda de eventos e suas programacgoes especificas € estritamente necessario, assim, fica mais facil saber onde encontrar cenas

interessantes para esta rede social.

4.4 Interacaocom osseguidores

Pouclnteracao com os seguidores

O que torna a instituicao mais humana é a interacdo com seus seguidores, a relagao que mantém por mensagens e curtidas. Mais
que isso, o didlogo € o centro da atuacao institucional nas midias sociais, é o que difere do Portal da UFPA e seu papel unilateral na
comunicacgao.

Como reagir as principais atitudes tomadas pelos seguidores:

Elogios: Feedbacks positivos

Sempre “curtir” e, quando possivel, agradecer Sempre “curtir” e agradecer afirmando os
em resposta na mesma publicagao ou na mesma esforgos feitos para atender bem os estudantes e
mensagem privada. Estes seguidores podem acomunidade.

ser entrevistados em matérias do Portal.




Relatos de erro Criticas negativas
Corrigir a informagao e agradecer a atencao, de Sempre “curtir” e agradecer afirmando os

preferéncia, viamensagem privada. esforgos feitos para atender bem os estudantes e

acomunidade.

Trolls (perfis ou paginas com criticas

satiricas, fundadas na realidade ou nao)
Responder com um gracejo simpatico, sem ironia ou
sarcasmo, esclarecendo as questoes. O exemplo no anexo

3 comega com critica negativa e segue como troll.

4.5 Interacaocom osseguidores

Greves de servidores publicos, adiamento de datas académicas, atraso no resultado de concursos, divulgagao de informagoes
erradas, acidentes dentro dos campi e problemas estruturais podem causar crises no relacionamento com os publicos. Estes
inconvenientes podem surgir de um problema apenas comunicacional ou também institucional, em todos os casos, a primeira
atitude a se tomar é: interromper a programacao cotidiana das midias sociais, ainda que por pouco tempo, e iniciar uma
programacao que trate do assunto que gerou problemas.

Todos os comentdrios devem ser respondidos. Ainda que nao haja resposta oficial, os seguidores precisam saber que esta resposta
e a solucao do problema estdao sendo buscadas. Dependendo do tamanho da crise, a resposta aos seguidores deve ser realizada em
diversas abordagens. Alguns exemplos sao: nota oficial, reportagem no Portal da UFPA, publica¢des de textos, imagens e videos
nas midias sociais. Tudo isso buscando oferecer transparéncia e restaurar a confianga dos ptblicos.

Depois de divulgada uma solugao, ainda que provisdria, a programacao normal das midias sociais deve voltar aos poucos, sem

deixar de acompanhar a repercussao da crise.




m Realizando o monitoramento
e tornando-o util

Andlises quantitativas e qualitativas do desempenho das pdaginas devem ser

realizadas para mensurar o resultado das acdes e direcionar alteracdes no

planejamento estratégico de comunicacao online da ASCOM UFPA e da

Administragao Superior.

Osrelatdrios de monitoramento tém um conjunto basico de informagoes quantitativas

sobre crescimento das paginas e interagdes. Paginas de gerenciamento das midias e

ferramentas gratuitas de analise tém apresentado dados errados ou insuficientes,

portanto, a maior parte da coleta de dados ¢ feita verificando as publicagoes

individualmente. E um trabalho que exige atencao e paciéncia, mas, se for realizado

com frequéncia semanal, pode ser bem mais simples.

As informagoes qualitativas entram no relatdrio, principalmente, quando é langado

algum servico novo ou quando os seguidores fazem criticas e sugestoes sobre os

servigos ja prestados. Em ambos os casos, deve-se coletar os dados que expressem

opiniao de varios seguidores e/ou tenham grande repercussao. E possivel que, em

algum més, nao haja informagoes qualitativas relevantes para o relatorio.

Ao final de cada ano, os dados dos relatdorios mensais devem formar um relatorio

unico de balan¢o anual que resuma as principais atividades do ano e proponha

projetos, mudancas e melhorias para o ano seguinte.

ascom
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5. Realizando o monitoramento e tornando-o (til

5.1 Cronogramade atividades

SEGUNDA TERCA QUINTA

Programar publi-
cacoesdodiaedo
fim de semana
(13h e 19h).

Uma vez na semana, em qualquer dia:

- Postar eventos no Portal da UFPA e divulgar.

- Levantar e produzir sugestoes de pauta a partir das midias sociais e sites.
- Circular pelo campus em busca de cenas para o Instagram?

- Planejar as artes com o bolsista de marketing.

- Monitorar a interacao, tabular dados para o relatorio®

Ao menos a cada duas semanas, Publicar no Instagram e divulgar Na primeira semana do meés,
publicar uma arte feita em parceria nas outras midias, ao menos uma montar o relatoério mensal. E a ca-
com o bolsista de marketing, prefe- vez na semana, preferencialmente da 3 meses, analisar e comparar os
rencialmente, na quarta ou na na quarta ou na quinta-feira. relatorios.

quinta-feira.
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6. Anexos

B Anexos

Aplicacoes do banner de Boas Férias

Detalbes da publicagio
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6. Anexos

m Aplicacoes do banner de 57 Anos da UFPA
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PLANO DE COMUNICACAO E DE GERENCIAMENTO DE MiIDIAS SOCIAIS
6. Anexos

m Como lidar com critica negativa e troll

queenberly @kimbreyl - 11 de ago
A MATRICULA FOI PRORROGADA DE NOVO?77 R U FUCKING KIDDING ME
@UFPA_Oficial ?7?75%@#55

UFPA_Oficial

& vres :

@kimbreyl As Faculdades pediram prazo
maior p/ oferta de disciplinas. Melhor
atrasar agora do que ter problemas na
disciplina depois, ndo é?

4 Responder +3 Retweetar #% Curtir === Mais

RETWEET CURTIU
1 1 e

16:04 - 11 de ago de 2014

queenberly @kimbreyl - 11 de ago
assim sim

UFPA @UFPA_Oficial - 11 de ago
O Sistema & novo, as Faculdades ainda estdo se adaptando. Temos

que ser pacientes, estamos caminhando p/ praticidade na matricula.

e
£
e

queenberly @kimbreyl - 11 de ago
s0 espero q todos esses adiamentos ndo afetem o inicio das
aulas, quero comecar a estudar antes do cirio se possivel rsrs

UFPA @UFPA_Oficial - 11 de ago
Mos esperamos que ndo afetem mesmo, ja estamos com saudades
da muvuca que acontece no periodo de aulas.

queenberly @kimbreyl - 11 de ago
kkkkkkkkkkkkk ja estou com sdds de almocar por 1 real




Guia Pratico de Gerenciamento
das Midias Sociais

(B T{ET-LYH leve, simpatica, do cotidiano, mas sem girias, emoticons e abreviacoes.

T [N E R S o W ETER T GOl BRI EEREG IS ELTEH Vestibulandos e estudantes da

Universidade; Em maioria, brasileiros, da Regiao Norte, jovens adultos - vestibulandos

entre 15 e 19 anos e alunos entre 17 e 35 anos - e de centros urbanos.

As publicacoes devem seguir ao menos um dos seguintes norteamentos:

e Construir relacionamento;

e Divulgar valor social dos resultados académicos;
¢ Informar datas importantes de processos seletivos e aulas;

e Destacar o sucesso da Instituicao.

ascom

== UFpa

Resumo de tipo de publicacao, linguagem, quantidade e horario de publicacoes:

Facebook: Noticias do Portal,
noticias de sites parceiros,
campanhas institucionais, even-
tos; caracteristica especial:
galeria de fotos. Linguagem
complementar e leve. Cinco
publicacoes por dia (11h, 13h,
17h, 19h e 21h) e duas, no final
de semana (13he 19h).

Twitter: Noticias do Portal,
noticias de sites parceiros,
campanhas institucionais, even-
tos; caracteristica especial:
coberturas em texto. Linguagem
explicativa que leva a curio-
sidade. Cinco publicacoes por dia
(141h,13h,17h,19h e 21h) e duas,
nofinal de semana (13h e 19h).

Instagram: Imagens e videos sobre
ambiente, pessoas € momentos na
Universidade, mostrando situacoes
comuns e situacoes especiais de uma
maneira convidativa e/ou cativante.
Linguagem confirma intencao das
fotos. Duas ou trés publicacoes por
semana, preferencialmente, por volta
das 17h.




PLANO DE COMUNICACAO E DE GERENCIAMENTO DE MIDIAS SOCIAIS
7. Guia Pratico de Gerenciamento das Midias Sociais

Como reagir as principais atitudes tomadas pelos seguidores:

' Elogios: “curtir’ e agradecer na mesma publicacao ou na mesma mensagem privada. Estes seguidores
podem ser entrevistados em matérias do Portal.

Feedbacks positivos: “curtir” e agradecer afirmando os esforcos feitos para atender bem os estudantes e
acomunidade.

Relatos de erro: Corrigir ainformacao na publicacao e agradecer a atencao via mensagem privada.
Criticas negativas: Agradecer a opiniao e o cuidado. Averiguar a falha, reconhecé-la ou informar que nao

é responsavel. Buscar uma resposta oficial para o seguidor e indicar a Ouvidoria ou 6rgao externo
responsavel para realizar queixa formal.

®

% Trolls: Responder com um gracejo simpatico, sem ironia ou sarcasmo, esclarecendo as questoes.
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