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RESUMO

O presente memorial busca detalhar as etapas do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) em
Comunica¢ao Social com habilitagdo em Jornalismo da Universidade Federal da Bahia
(Utba). O trabalho resultou na constru¢do de um manual sobre a Gestdo das Redes Sociais do
Tribunal Regional Eleitoral da Bahia (TRE-BA) que tem como objetivo normatizar as
atribuicdes em midias sociais pelos profissionais de comunicagdo, definindo
responsabilidades de atuacdo em nome do Tribunal Regional Eleitoral da Bahia. Além de
apresentar as principais diretrizes para o gerenciamento de redes, o manual aborda as boas
praticas nas redes sociais, expde informagdes sobre gerenciamento de crises, além de trazer
dicas e informagdes técnicas que facilitam no dia-a-dia da producdo e gerenciamento de
conteudo. Neste memorial descritivo, as etapas praticas sao tratadas, visando explicitar de que
forma o manual foi feito. Também ¢ exposto sobre redes sociais € a democracia, comunicagao
publica, e uma breve apresentacdo dos manuais de redes sociais como uma ferramenta de

gestao.

Palavras-chave: Redes Sociais, Tribunal Regional Eleitoral da Bahia, TRE-BA, Manual,

Gestao, Gerenciamento, Comunicacao Publica.
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1. INTRODUCAO

As midias sociais apresentaram uma nova ferramenta para as discussdes na arena
social, o advento das redes sociais - seja o Instagram, Twitter, Linkedin, Facebook e dentre
outros - proporcionou uma aproximag¢ao na relagdo entre o poder publico e os cidaddos, o que

antes parecia inconcebivel, com essas tecnologias tornou-se uma realidade.

Na esfera publica, as redes sociais sdo uma nova forma de interagdo com o cidadao,
direta e horizontal. Na democracia permeada pelas midias digitais, o cidaddo tem a
oportunidade de se tornar ativo da gestdo publica, com direito a participagdo direta no
acompanhamento e avaliacdo do servigo publico, na proposi¢ao de melhorias desses servigos

e, até mesmo, na co-produgdo de alguns servigos.

O velho modelo de dialogo por contato via e-mail ou telefone perde seu espago para as
possibilidades trazidas por essa nova realidade. A Secretaria de Comunicagao Social do Poder
Executivo Federal reconhece a existéncia de alteragdes neste meio, como pode ser visto em
seu Manual de Orientacdao para Atuagcdo em Midias Sociais, no que trata sobre as ferramentas
de redes sociais. “Os tipos, suas composi¢des, modelos e possibilidades de interagdo e captura
de aten¢do das pessoas vém colocando em jogo os fluxos de informacdes e a maneira como os

cidadaos se relacionam entre si e com as institui¢des” (SECOM, 2014, p.09).

Para Bueno (2011), a presenca das institui¢cdes nessas plataformas ¢ reconhecida como

uma necessidade:

Organizagdes modernas tém buscado também estar presentes nas redes sociais
e nas midias sociais, acompanhando a tendéncia dos publicos de interesse que
acessam estes ambientes para expressar suas ideias. Os veiculos e as
agéncias/assessorias, evidentemente, ndo podem ignorar a importancia destes
espacos plurais, sobretudo porque eles repercutem temas, pautas e noticias,
sdo utilizados recorrentemente para divulgacdo de produtos e servigos e
sobretudo porque t€ém evidenciado seu impacto na imagem e reputagdo das
organizagdes. (BUENO, 2011, p. 422).

Por isso, e com o intuito de aprofundar os conhecimentos acerca destas novas

ferramentas de comunicagdo, bem como apresentar estratégias ¢ normas que podem ser



adotadas para que uma institui¢do se destaque nas midias sociais, a proposta deste trabalho foi

realizar um manual de gestdo das redes sociais.

O interesse do projeto foi propor exemplos e boas praticas em redes e colaborar no
processo de inspiracdo que abrange produgdo de contetido, relacionamento com outras
presencas digitais, alinhamento do discurso governamental, moderacdo, monitoramento,
métricas e gerenciamento de crise. Como estudo de caso, foi escolhido o Tribunal Regional

Eleitoral da Bahia.

O manual foi criado com a intencao de servir como guia a ser adotado pela instituicao
e com isso tornar a presenga do TRE-BA nas midias sociais uma referéncia no ambito do
judiciério eleitoral. No entanto, a maioria das informacdes precisard de periodicas revisoes,
debates e atualizagdes, ja que varia de acordo com mudangas no comportamento dos publicos,
nos servigos e no posicionamento do TRE-BA, no funcionamento das proprias midias, entre

outros motivos que constroem o cenario da comunicacao nas midias sociais.

A escolha do tema também foi influenciada pela experiéncia profissional que tive
como estagiaria na Assessoria de Comunicacdo Social do TRE-BA. Durante esse periodo
trabalhei no nucleo responsavel pelas redes sociais, no inicio, encontrei muita dificuldade para
entender como funcionava o gerenciamento dos perfis do Tribunal nas redes sociais, ja que
ndo existia nada documentado, e as orientagdes eram passadas verbalmente por outros
estagiarios. Foi entdo que pude perceber a necessidade de um manual que servisse como um
guia introdutério no trabalho didrio, principalmente, dos estagiarios que tém que aprender do

zero como gerenciar as redes.

1.1 O Tribunal Regional Eleitoral da Bahia

Criado em 1932, o Tribunal Regional Eleitoral da Bahia ¢ a segunda instancia do
poder judiciario, em sua competéncia eleitoral, no estado da Bahia. Presente nas redes sociais
desde 2010, alcangou um posicionamento de destaque nessas midias. O Eleitoral baiano
acompanha as novas demandas da sociedade e busca se inserir, com responsabilidade e ética,

neste novo cendrio de comunicacdo publica entre organizagdo e cidadao.
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Os perfis e as paginas institucionais do TRE-BA nestas quatro redes sociais —
Facebook, Instagram, Twitter ¢ Youtube — sdo utilizados como forma de democratizar o
acesso a informacdo e, assim, contetidos institucionais, servigos, noticias e campanhas
desenvolvidas pelo Regional chegam rapidamente a um niimero maior de pessoas, de maneira

direta e eficiente, com qualidade e transparéncia.

Facebook

O perfil oficial do TRE-BA no Facebook — ferramenta com maior nimero de
seguidores dentre as demais — conta atualmente com mais de 21 mil seguidores, dos quais
57% sdao mulheres, a maioria entre 25 € 34 anos de idade, e 43% homens, na mesma faixa
etaria. Salvador, Feira de Santana e Vitoria da Conquista sdo as cidades que concentram o
maior numero de fas, que também se encontram nos EUA, Portugal e Espanha, entre outros
paises. A plataforma ¢ utilizada para divulgar informacdes de utilidade para o publico, assim

como para promover campanhas educativas e acoes realizadas pelo TRE-BA.

Instagram

Com atualizagdes didrias, o Instagram ¢ mais uma opcao de veiculagdo de noticias,
informes, campanhas, além de fotos e videos. Atualmente a plataforma contabiliza mais de
28 mil seguidores - maior numero de seguidores entre os TRE’s - e ja disponibilizou 3,6 mil

publicagdes, com utilizagdo de linguagem informal, e, sempre que possivel, bem humorada.

Twitter

O TRE-BA possui 3,4 mil seguidores e mais de 9 mil publica¢des no Twitter. Por 14,
sao divulgadas informagdes institucionais relacionadas ao recadastramento biométrico,
eleigcdes, concursos publicos e a Justica Eleitoral como um todo. A conta do TRE-BA no
Twitter foi pioneira dentre os regionais ao receber o selo azul de verificagdo, que identifica o
perfil como pagina oficial; o selo, além de sinalizar a relevancia dos conteudos, credibiliza a

fonte, contribuindo para a ampliacdo do alcance das mensagens.
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Youtube

Jana TV TRE-BA, canal do TRE-BA no Youtube, o inscrito pode conferir reportagens
em video sobre os servigos oferecidos pela Justica Eleitoral, orientagdes ao eleitor, novidades,
entrevistas e cobertura dos eventos do 6rgao. Além disso, através do Youtube, o cidaddo pode
acessar a integra das sessOes plenarias que ocorrem no Regional, o que contribui para a
transparéncia dos julgamentos. Desde abril de 2017, todas as sessdes da Corte Eleitoral sao
transmitidas ao vivo por meio do canal. Desde que foi criada, em 2012, a TV TRE-BA ja

acumula mais de 600 mil visualizacdes.

O presente memorial descreve, em primeira pessoa, o processo de producdo do
manual, abordando desde a definicdo do tema, o formato, processo de apuragdo, passando
pelas entrevistas feitas com estagiarios, servidores e o assessor de comunicagdo do Tribunal,

além do processo de definicao dos capitulos do manual.

Para a constru¢do do manual, além da experiéncia propria na assessoria de
comunicac¢do do Eleitoral Baiano - inclusive como responsavel pelo gerenciamento das redes
sociais -, um questiondrio aplicado pelo Google Forms foi utilizado para levantar mais
informagdes e percepgoes dos usudrios a respeito dos perfis e paginas do TRE-BA nas redes
sociais, além de entrevistas com profissionais da Assessoria de Comunicagdo da instituicao. O

resultado € descrito no capitulo “Metodologia”.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Redes Sociais e a Democracia Digital

A “democracia digital” (e dentre outros termos semelhantes) ¢ termo empregado para
relacionar-se a experiéncia da internet e de dispositivos que tenham compatibilidade, todos
eles voltados para o incremento das capacidades de participacdo civil na condu¢do dos
negdcios publicos (GOMES, 2004). Essa participacdo do cidaddo na esfera publica cresceu
com passar dos anos, devido a uma série de mecanismos originados pela tecnologia, a uma

atuacdo que foi prejudicada por barreiras geograficas e temporais. Mas nos dias de hoje



12

vive-se uma realidade que pela tecnologia, suprime o espago, € aumenta o tempo
(ROSSETTO e CARREIRO, 2012).

Nas midias sociais, o compartilhamento e o recebimento dos conteudos acontece por
meio de uma composi¢ao social ja conhecida entre as relagdes humanas: as redes sociais, um
“conjunto de nds interconectados” (CASTELLS, 2003, p. 7), uma analogia para o
agrupamento de pessoas ligadas umas as outras através da troca de informagodes.

No ambiente das midias sociais, as redes sociais possibilitam um movimento
significativo, uma vez que propiciam ao usudrio a identificacdo, manifestacdo, producao e
compartilhamento de informagdes do seu interesse, ultrapassando as ldgicas tradicionais de
consumo de informacao, proprias dos meios de comunicagdo de massa. Ademais, sdo capazes
de atuar politicamente, criando obstru¢des a condutas abusivas e exigindo postura ética de
diversas organizagdes e instituicdes sociais. Apesar disso, ¢ de se destacar a liberacdo total da
tomada da palavra, a dispersdo de dados e informagdes e o imprudente engajamento podem
engendrar conflitos de informagdo, de natureza cultural, étnica, questdes de género e religido,
entre outras (GONCALVES; SILVA, 2014).

Para Manuel Castells (2003, p. 128), as redes sociais podem constituir em um
instrumento ideal para promover a democracia a partir da interatividade proporcionada pela
internet “torna possivel aos cidadaos solicitar informagao, expressar opinides e pedir respostas
pessoais a seus representantes”.

O Manual de Orientagdo para Atuagdo em Midias Sociais, da Secretaria de
Comunicacao Social da Presidéncia da Republica, que estabelece diretrizes para a atua¢ao dos
orgdos e entidades integrantes do Sicom no ambiente virtual, define as midias sociais como
“[...] sistemas online que permitem a interacdo social, a partir do compartilhamento e da
criacdo colaborativa de informag¢do nos mais diversos formatos. [...]” (BRASIL, 2014, p. 8).
O documento ressalta uma caracteristica que as distingue das midias tradicionais: as midias
sociais sdo constituidas a partir de um processo colaborativo, que rompe com as antigas
hierarquias de controle da informagao e que vai sendo construido por meio da interagdo e do
dialogo.

A internet, ao assumir um papel para além do mero processo de informagao dos seus
publicos revela cidaddos mais avidos por respostas para suas demandas (SORJ, 2006). A
facilidade de informagdes trazidas pela internet, em especial por meio das redes sociais,

possibilitam a criagdo de um espago publico onde os cidaddos sdo elevados das duas posi¢des
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de simples leitores de noticias para uma atuacao mais ativa, participando de amplos debates,
discussodes, expressando suas opinides e respondendo suas indigna¢des (KUNSCH;
FERNANDES, 1989).

As redes se converteram na forma organizativa mais eficiente como resultado de trés
caracteristicas: a flexibilidade, que ¢ a capacidade de se reconfigurar em fungdo das mudangas
do entorno mantendo seus objetivos, a adaptabilidade como a capacidade de expandir-se ou
reduzir-se com poucas alteragdes e a sobrevivéncia como a forma pela qual pode-se contar
com um centro ¢ capaz de atuar em uma ampla gama de configuracdes.

Esta nova configuragdo - chamada por Castells (2009) de sociedade em rede - impacta
todos os setores da sociedade, inclusive o Estado que também adquire a forma de ‘Estado em
Rede’. O poder de conexdo ou de desligamento nas redes esta nas maos de diferentes atores
sociais, tanto os individuais como os coletivos, assim como as organizacdes, instituigoes.
Nesse sentido Castells (2009, p. 85) completa dizendo que “o poder na sociedade em rede € o
poder da comunicacdo”.

Este poder ganha maior dimensdo com a consolidacdo das Tecnologias Digitais de
Informacdo e Comunicag¢do (TICs) que tem impactado as relagdes sociais e as formas de
comunicagdo contemporaneas (LEVY, 1999). Isso porque a rede mundial de computadores
estabelece um novo patamar de comunicagao com a introdug@o das ferramentas que permitem
o estabelecimento de interatividade, troca de informagdes em tempo real e o
compartilhamento de informagdes.

O crescimento social das TICs e, principalmente, das midias sociais, relaciona-se com
o crescimento do consumo de Internet. Segundo a Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios Continua (Pnad Continua), realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), o Brasil fechou 2016 com 116 milhdes de pessoas conectadas a internet, o
equivalente a 64,7% da populacdo com idade acima de 10 anos (IBGE, 2018).

O estudo da agéncia We Are Social e da plataforma Hootsuite, divulgado em janeiro
de 2020, sobre o uso da Internet e de redes sociais no mundo, apresentou que o Brasil ocupa a
terceira posi¢ao no ranking de quem passa mais tempo na internet: os brasileiros gastam, em
média, 9h17min. O Brasil possuia 150,4 milhdes de internautas em janeiro de 2020, o nimero
de aumentou 8,5 milhdes (+ 6,0%) entre 2019 e 2020; Em comparagdo as midias sociais, O

Brasil também ocupa o terceiro lugar no ranking de populacdes que passam mais tempo na
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social media, com uma média diaria de 3 horas e 31 minutos. O relatorio ainda destaca que
140 milhdes de pessoas, equivalente a 66% da nossa populagdo, utilizam as midias sociais.

A pesquisa Mapa da Comunicacdo Brasileira, do Instituto FSB Pesquisa, realizada em
2013, com o objetivo de criar referéncias e promover uma reflexdo sobre as praticas de
comunicagdo nas maiores organizagdes publicas e privadas no Brasil, bem como identificar
tendéncias e perfil do conhecimento comunicacional dos profissionais da area, j& apresentava
as midias sociais como a segunda atividade mais citada na area de comunicacdo do setor
publico.

Sobre o uso das redes sociais como recurso da comunicagao digital, em 2013, o estudo
Mapa da Comunicagdo Brasileira, do Instituto FSB Pesquisa, ja apontava as midias sociais
como a segunda atividade mais citada na 4rea de comunicagdo do setor publico. Percebeu-se
ainda que com o surgimento de novos lideres de opinido nas redes sociais, 94% dos gestores
do setor publico acreditavam ser preciso tragar novas estratégias de comunicacdo para se
adequar a essa realidade. 56% desses gerentes informaram que precisaram alterar o desenho e
a conformagdo da equipe de comunicagao.

Ainda de acordo com o estudo, viu-se que o setor publico tem caracteristicas proprias
que sua comunicagdo deve atender, especialmente pelas peculiaridades da cultura
organizacional: “A valorizacdo da conduta ética, a preocupagdo com a reputagdo ¢ a
consciéncia dos deveres de servir ao cidaddo sdo valores que norteiam os gestores de 6rgaos
publicos e explicam as diferencas mais evidentes reveladas na pesquisa”.

Os dados de consumo de Internet e de midias sociais no Brasil mostram um campo
fértil para o interesse das instituicdes publicas e privadas por essa nova forma de
comunicac¢do. Na Justica Eleitoral, por exemplo, além do Tribunal Superior Eleitoral, todos os
26 Tribunais Regionais Eleitorais possuem paginas e contas nas redes sociais. Além da
divulgacdo institucional, esta tem sido uma forma que as institui¢des publicas encontraram

para se aproximar dos cidaddos e dar transparéncia e visibilidade as suas agdes.

Como o foco do processo de comunicagdo ¢ a promogdo do relacionamento, os
instrumentos a serem adotados devem seguir essa perspectiva inclusiva, englobando
tanto suas potencialidades de divulgagdo e disseminacdo das informacdes, que
garantem transparéncia as agdes publicas, como suas potencialidades de participagdo
efetiva por meio de reunides e encontros, presenciais ou virtuais, que viabilizem a
troca de informagoes e a expressdo das opinides. (NOVELLI, 2006, p. 89)
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De acordo com Gomes (2008), além de facilitar a comunicagao entre a esfera politica
e a esfera civil, a internet se destaca por contribuir para o fortalecimento da esfera publica —
em virtude de ser um novo meio de comunicagdo — e por permitir que enfim o déficit
democratico — caracteristico dos meios de comunicagdao de massa — pudesse comecar a ser
superado. A internet representaria uma zona neutra, onde os individuos teriam acesso as
informagdes de interesse publico, sem a domina¢do do Estado e em condi¢des de igualdade
argumentativa.

A utiliza¢do das midias sociais ¢ uma forma de dilatar os canais de comunicacdo
utilizados pelos o6rgaos publicos, pois, para o Estado, representa uma plataforma de interagao
com a sociedade, tanto para divulgacdao de informagdes publicas e controle social dos atos
administrativos, quanto para o monitoramento do conteudo resultante dessa interagdo

(SANTOS, 2016).

2.1 Comunicac¢ao Publica

O conceito de Comunicacdo Publica ¢ abordado a partir de varias perspectivas,
entretanto vale deixar claro que o debate em torno da defini¢do de Comunicacdo Publica
ainda ¢ recente. No Brasil, fatores como o processo de redemocratizagdo, o desenvolvimento
tecnologico, a Constituicdo de 1988, e a atuacdo dos movimentos sociais, foram
determinantes para a criagdo de mecanismos de participagdo e pressao por parte do cidaddo na
relagdo com o Estado. No entanto, Duarte (2007), destaca que essas mudangas ndo geraram
uma valorizagdo coletiva da cidadania. Apesar das conquistas, o cidaddo precisava

apropriar-se dos mecanismos, de forma a garantir o seu exercicio.

Para Duarte (2012), a Comunicacao Publica pode ser compreendida com sentido mais
extenso do que simplesmente informar. Ela deve incluir, também, a possibilidade de o cidadao
ter conhecimento da informacdo que lhe diz respeito e a possibilidade de expressar suas

posigdes, participando ativamente e obtendo orientagao, educagao e didlogo.

Comunicagdo Publica ¢ um bem e um direito de natureza coletiva, envolvendo tudo o que diga
respeito ao aparato estatal, agdes governamentais, partidos politicos, movimentos sociais,
empresas publicas, terceiro setor e, até mesmo, em certas circunstancias, as empresas privadas.
(DUARTE, 2021, p. 61)
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Com base nessa nogdo inicial, a definicdo de comunicagdo publica ganha novas
interpretagdes, passando a ter como palavras-chave interesse publico, acesso a informagdo e

dialogo, tendo a convergéncia entre comunica¢do, democracia e cidadania.

A finalidade da comunicagdo publica se torna um critério centralizador. Para ele,
Duarte (2012, p. 60) contribui resumindo os objetivos do desenvolvimento da comunicagdao

publica por cada um dos setores sociais:

No setor publico, em que tem maior potencial de desenvolvimento, incorpora o pressuposto da
transparéncia em um tema historicamente relacionado a busca da visibilidade e legitimagdo ou
promogao institucional. No terceiro setor ¢ um caminho natural para viabilizar o atendimento
as necessidades da sociedade, complementando ou simplesmente substituindo o papel do
Estado. Na area privada, pode ser exemplo de compromisso institucionalizado com a
responsabilidade social da organizacéo ou simples estratégia de marketing.

Outros autores também apontam finalidades universais da comunicagdo publica. O
objetivo elementar é promover a cidadania (BRANDAO, 2012; KOCOUSKI, 2012; MATOS,
2012). Esse se fraciona em assegurar a liberdade de expressao do cidaddo; o seu direito de
participar da tomada de decisdes que o afeta, principio democratico do autogoverno; e o de

conhecer e ter acesso aos seus direitos sociais.

Segundo Zémor (1995), a fungdo precipua da comunicagdo publica ¢ a informacgao,
mas ela deve ir além do simples processo informativo. Pierre Zémor indica cinco categorias

para identificar a comunicagdo publica.

1. Responder a obrigacdo que tém as institui¢des publicas de levar informacao a seus
publicos;

2. Estabelecer a relacdo e o didlogo de forma a desempenhar o papel que cabe aos
poderes publicos, bem como para permitir que o servigo publico atenda as necessidades do
cidaddo de maneira mais precisa;

3. Apresentar e promover cada um dos servicos oferecidos pela administragdo
publica;

4. Tornar conhecidas as instituicdes a elas mesmas, tanto por comunica¢do interna
quanto externa;

5. Desenvolver campanhas de informagdo e acdes de comunicagdo de interesse geral.
(ZEMOR, 1995, p. 5)

Pode-se concluir, entdo, que o que define comunicacdo publica ndo € o seu emissor,
mas a mensagem, em seu conteido (de interesse publico) e objetivo (ser instrumento de
constru¢do da cidadania). No entanto, se ela pode ser executada por atores dos trés setores

sociais, o primeiro tem uma peculiaridade: ele age por dever legal. Retomando a afirmacdo de
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Zémor (1995), de que a comunicagdo publica segue as mesmas regras € objetivos da
administragio publica. E dessa correlagio que vem a sua obrigatoriedade. Primeiramente,
pelo fato de o Estado e a comunicagdo publica compartilharem o mesmo objeto, o interesse
publico, o que no Direito Publico ¢ conhecido como o “principio da supremacia do interesse

publico sobre o interesse privado” (MELLO, 2012, p. 99).

Neste sentido, Branddo (2009, p. 59), indica para “uma preocupacdo dos pesquisadores
brasileiros em frisar que a Comunicagao Publica ndo ¢ Comunicagdao Governamental”. Para
ela, a expressdo Comunica¢do Publica pode ser associada a cinco diferentes areas de
conhecimento ou atividade profissional, como: Comunicagdo Organizacional, Comunicag¢do
Cientifica, Comunica¢ao da Sociedade Civil, Comunicacao Politica, Comunica¢dao do Estado

ou Governamental.

Essas diferentes linhas de pensamento sobre o termo “comunicagdo publica”
demonstram o quao abrangente ¢ a discussdo acerca da sua definigdo. Haswani (2013) aponta
que no Brasil, cada vez mais instituicdes do Estado tém procurado se aproximar da sociedade
utilizando a comunicagdo publica. A medida que avangam os estudos sobre o tema, as
institui¢des aprimoram suas estratégias de comunicagdo buscando construir um espago de
didlogo “entre o Estado e os cidaddos, com o intuito de promover um processo de crescimento
civil e social” (HASWANI, 2013, p. 120). Cada institui¢do adota uma forma diferente de

comunicagio, que varia de acordo com a sua missdo (ZEMOR, 2012).

Deste modo, compete ao poder publico e as suas institui¢cdes, a responsabilidade de
construir uma comunica¢do com a sociedade capaz de disponibilizar os dados referentes aos
gastos publicos e investimentos realizados; garantir a acessibilidade da informacao;
disponibilizar canais para que o cidaddo possa se comunicar com a instituicdo e ser
respondido de maneira eficiente e adequada pela mesma; estimular o debate ptblico sobre as
politicas adotadas e criar dispositivos para transformar as demandas da sociedade em novas
politicas publicas; promover os servicos prestados e as campanhas desenvolvidas pela
institui¢do; contribuir para a educagdo e a promogao da cidadania e para o fortalecimento da

democracia e da legitimidade das instituicdes publicas (ZEMOR, 2012).
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Dentre as diversas areas de conhecimento, citadas por Brandao (2012), que englobam
a defini¢do de comunicagdo publica, duas delas se aproximam mais do objeto de estudo deste
trabalho, o modelo de comunicagdo realizado pelo Tribunal Regional Eleitoral da Bahia
(TRE-BA) e que ¢é: comunicagdo governamental e comunicagado politica. Os dois conceitos se
complementam, ao passo que, enquanto a primeira seria realizada por instituicdes do Estado
em busca de legitimidade junto a opinido publica e para a promog¢do de politicas e acdes
sociais realizadas em prol da sociedade; a segunda teria a missao de promover o engajamento
politico do cidadao, fazendo com que ele possa participar do debate publico e dos processos

decisorios do pais.

O surgimento das midias sociais promove mudancas na maneira de pensar e de se
fazer a comunicagdo, acarretando mudancas também nas formas de interacao social. Assim,
passamos a discutir as contribui¢des que essa midia pode trazer para a pratica da comunicagao
publica, deve-se pensar o papel que as midias sociais desempenham ou podem desempenhar
para estimular a pratica e o exercicio da comunicacio publica. Para Mdarcia Duarte (2007, p.

102),

¢ certo que as estruturas de participagdo ainda sdo difusas e pouco organizadas, e que seu
processo de construgdo ¢ timido e fragmentério, mas também ¢ fato que a comunicagdo e as
novas tecnologias da informagao tém influenciado decisivamente o processo de transformagao
da sociedade brasileira, em especial o estabelecimento de uma nova cultura politica, que
propugne pela participagdo politica baseada na conscientizagdo e ndo simplesmente no dever
civico do voto.

Segundo Manuel Castells (2003, p. 128), as redes sociais podem constituir em um
instrumento ideal para promover a democracia a partir da interatividade proporcionada pela
internet “torna possivel aos cidaddos solicitar informagao, expressar opinides e pedir respostas

pessoais a seus representantes”.

Para que as midias sociais contribuam no processo de comunicacdo, deve-se
considerar a existéncia de um sujeito ativo nesse processo, capaz tanto de analisar
criticamente as informacdes recebidas, quanto de assumir o papel de emissor da comunicagao.
Nesse sentido, enquanto sujeito de um processo social e de trocas simbolicas, o cidaddo
torna-se participe do processo de comunicacdo publica. De acordo com Mauro Wilton de

Sousa (2006, p. 15),
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A mediacao dos diferentes suportes técnicos passou a ser estruturante na forma como se
realizam e sdo interpretadas as diferentes praticas de comunicagdo social. A concepcdo da
comunicagdo social contemporanea e o debate sobre seu lugar social passaram a se vincular a
analise do lugar social dos diferentes media. E adentra-se um caminho onde se corre o risco de
analisar e compreender o processo social da comunicacdo reduzindo-o a significacdo dos
diferentes meios tecnologicos que hoje o medeiam, embora ndo se possa, num €ixo oposto,
ignora-los nem a significagdo da técnica que lhes serve de suporte.

Por esse angulo, as midias sociais estimulam a pratica da comunicagdo publica, pois
propiciam uma participacao mais interativa e ativa no processo de comunicagao. Para explicar
esse aspecto, Manuel Castells (2003, p. 128) destaca que a interatividade proporcionada pela
internet “torna possivel aos cidadaos solicitar informagao, expressar opinides e pedir respostas
pessoais a seus representantes”. Para o autor, as midias sociais podem constituir-se em um

instrumento ideal para promover a democracia.

Nesse contexto, cada vez mais as instituicdes publicas vém buscando novos canais de
participagdo e interatividade no ambiente digital, o que pode ser observado pela quantidade de
perfis oficiais dos 6rgdos governamentais nas redes sociais, porém nem sempre essa iniciativa

ocorre de maneira que determina as definicdes de Comunicagao Publica.

Algumas institui¢des publicas tém ousado um novo design da comunicacdo, porém,
de modo geral, a concepcdo do trabalho de comunicagdo nas assessorias
governamentais tem como foco principal o relacionamento com a midia e ndo com o
cidaddo. (BRANDAO, 2009, p. 13)

Silva (2009) aponta trés requisitos para que a Comunicag¢ao Digital desempenhe seu

papel democratico em sites governamentais: publicidade, responsividade e porosidade. O

primeiro requisito estaria ligado ao fato de tornar todas as informagdes do Estado, visiveis ao

povo e assim possibilitar a criagdo de um debate publico sobre essas questdes. Na

configuragdao atual da sociedade e das formas de comunicacdo digital, conseguimos tornar

essa dimensdo da publicidade algo viavel e visivel gragas as potencialidades das plataformas

digitais de comunica¢@o, uma vez que essas ferramentas sdo capazes de armazenar, organizar

e expor as informagdes para um grande nimero de pessoas, tornando o Estado e seus
processos mais transparentes, perceptiveis e passiveis de debate publico.

[...] um portal governamental materializa o requisito da publicidade quando consegue

arregimentar um vasto, diversificado e relevante conjunto de informagdes

institucionais, administrativas, financeiras e politicas; em diversas linguagens

(textual, fotografica, audiovisual); virtualmente disponivel para um nlimero
substancial de cidaddos (SILVA apud ROUSILEY; GOMES; ARQUES, 2011, p.128).
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Se os cidaddos ndo sao convidados a participarem da vida publica, se ndao conhecem
seus direitos e deveres e se ndo sabem o que os gestores publicos estdo desenvolvendo para
atender suas demandas, ¢ por meio das esferas de comunicacdo publica que esses
Comunicagao e marketing no setor publico: diferentes abordagens para a realidade brasileira
hiatos podem ser diminuidos. Quanto mais eficaz a comunicagdo publica se tornar, maiores as
possibilidades de constru¢do de uma sociedade mais preparada para a argumentagdo publica e

construgdo de politicas publicas que representem suas principais demandas (GOMES, 2008).

Mediante a essas e outras analises teoricas, e percebendo a forca da comunicagdo
publica nas redes sociais, o objetivo do manual de gestdo das redes sociais do Tribunal
Regional Eleitoral da Bahia, foi tragar diretrizes para um uso mais profissional, engajado e
assertivo, visando contribuir para o cumprimento de algumas de suas fungdes e
aproximando/atraindo o cidaddo cada vez mais da Justica Eleitoral Baiana. A construg¢do do

manual e todas as suas etapas serdo explicitadas no proximo capitulo “Metodologia”.
2.1 Manuais para redes sociais como ferramentas de gestao

Instituigdes privadas e o6rgdos publicos passaram a enxergar as novas midias como
ferramentas que oferecem oportunidades e riscos. O apoio e o incentivo ao uso responsavel
desse recurso sdo percebidos em algumas instdncias piblicas. A vista disso, a preocupagio
com a conduta dos “porteiros” da informacdo online, ou seja, agentes que atuam entre o
cidadao e a lei (ANDI; ARTIGO 19, 2009, p. 10), tem sido objeto de aten¢do de institui¢des e
governo, que passam a adotar manuais para orientar a atuacdo de seus agentes nas midias

interativas.

Manuais de conduta e normas surgem no Brasil em 2012 e tém sido publicados por
alguns segmentos publicos para direcionar o uso responsavel dessas ferramentas pelos seus
agentes, servidores e colaboradores. Estas iniciativas demonstram que as organizagdes
envolvidas compreendem a importancia de politicas e diretrizes bem definidas para atuacao

em midias digitais.

A pioneira no ambito da comunicagdo governamental foi a Embrapa, com a

publicacdo de dois manuais em abril de 2012. No primeiro foi abordado orientagdes sobre
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conduta e comportamento de empregados e colaboradores. Ja& o segundo contempla
orientagcdes para gestores das midias sociais. O Governo Federal, através de sua Secretaria de
Comunicacdo Social, publicou um primeiro Manual de orientagdo para atuacdo em redes
sociais em outubro de 2012 e uma versao atualizada do mesmo manual em maio de 2013, que

aborda conceitos, diretrizes e conduta de servidores e colaboradores.

O Manual de Orientagdo para Atuagdo em Midias Sociais, criado em 2012 pela
Secretaria de Comunicagdo Social do Poder Executivo Federal, nasce com o intuito de guiar
jornalistas e analistas de midias sociais para o gerenciamento das redes sociais. O documento
trata de assuntos como diretrizes editoriais, linguagem verbal e visual a ser adotada nesses
ambientes, alcance de conteudo, monitoramento, crise de imagem, comportamento de

gestores, entre outros.

Ao abordar as midias digitais, alguns manuais reconhecem a dificuldade de explorar
essas plataformas diante de suas constantes transformacgdes. A exemplo do Manual de
Orientagdo para Atuagdo em Midias Sociais (2102), elaborado pela SECOM, voltado para os

comunicadores da esfera federal. Em suas primeiras paginas, o Manual defende:

Ao longo dos tultimos anos as midias sociais acabaram se consolidando (solidificando,
firmando, fixando) no ambiente digital. Apesar da velocidade com que se transformam no
mercado de comunica¢do de uma maneira geral, algumas boas praticas ja estdo estabelecidas
ainda que o aprendizado seja constante na gestdo e operacdo de midias sociais. (SECOM,
2012, p.7)

Esse contexto representa para os manuais o desafio de acompanhar plataformas que
estdo em constante mudanca e trazer conteudo que se adeque a essa nova rotina produtiva em
tempos de midias digitais. Os manuais baseiam-se na premissa de que, apesar da inconstancia,
existem perfis de comportamento institucional dentro das plataformas digitais que sdo fixos
ou que podem ser pré-determinados. Mesmo assim, peca em fatores como planejamento,

gerenciamento de crise e métricas.

Ainda que se reconhega as constantes alteracdes que ocorrem em plataformas como
Facebook, Instagram e Twitter - tanto na interface quanto no proéprio alcance e forma de
metrificacdo - as informacdes e instrucdes contidas nas paginas dos manuais sao
procedimentos chave para uma gestdo bem-sucedida em midias sociais. “Apesar da

velocidade com que se transformam no mercado de comunicagcdo de uma maneira geral,



22

algumas boas praticas ja estdo estabelecidas ainda que o aprendizado seja constante na gestao

e operagdo de midias sociais” (SECOM, 2015, p. 07).

3. QUESTIONARIOS E ENTREVISTAS

3.1 Visao Interna

Para entender melhor os objetivos do TRE-BA nas midias sociais, ouvir a Assessoria
de Comunicag¢ao foi essencial, principalmente os que trabalham especificamente com a gestao
das midias sociais. Foi através das perguntas que descobri a necessidade de protocolos
especificos para que as demandas da imprensa possam ser atendidas - e que foi elucidado em

uma parte do manual.

Foram elaborados dois questiondrios distintos de acordo com a funcao do entrevistado,
que continham perguntas abertas e fechadas. O primeiro direcionado ao Assessor de
Comunicac¢do, com o objetivo de entender melhor como o TRE-BA se comporta diante das
midias sociais; a entrevista foi realizada no dia 18 de marco de 2021 as 20h, por meio da
plataforma Google Meet. O segundo questionario, direcionado a responsavel pela gestao das
redes sociais, contemplou perguntas relativas a rotina e planejamento no gerenciamento das
midias sociais; a entrevista aconteceu no dia 20 de marco as 20h, também por meio da
plataforma Google Meet. Ambos questionarios abrangem perguntas relativas a utilizagdo e
objetivo das midias sociais, questionando inclusive como a institui¢do avalia seu proprio
desempenho. Também foram questionadas as estratégias utilizadas, bem como a audiéncia dos

perfis.

De acordo com Felisberto da Silva Bulcdo, Assessor de Comunicagdao Social do
TRE-BA, os principais objetivos da instituicdo nas redes sociais sdo os de divulgar seus
servigos e levar informagdes importantes ao eleitor, estimulando o engajamento para que ele
exerca a sua cidadania através do direito ao voto, e o estimulo a confianca da sociedade no
TRE-BA. “Nosso objetivo ¢ também de promover a instituicdo e mostrar que o TRE-BA nao
trabalha apenas em ano de eleicdo, mas realiza um trabalho continuo em prol da justica

eleitoral e da cidadania”.
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Para Juliana Boaventura, responsavel pelo gerenciamento das redes sociais do
TRE-BA, as midias sociais representam um “espago onde efetivamente alcangamos o maior
numero de pessoas diretamente, sem necessidade de intermediagdo”. Ela destaca ainda que o
principal objetivo da instituicdo nas redes sociais ¢ o de levar “0 maximo de informagdes para

conscientizagdo do eleitor”.

Um importante desafio da Assessoria de Comunicag¢ao Social do TRE-BA consiste em
produzir informacdes que sejam do interesse da institui¢do, mas que também mantenham a
relevancia publica e que preservem o proposito de promover a cidadania e consolidar a

democracia.

Apesar de ja se comunicar hd nove anos com os eleitores por meio das redes sociais na
internet, o TRE-BA possui apenas um profissional, estagidrio, com dedica¢cdo exclusiva a
atualizacdo e monitoramento desses canais. Para Bulcao, a atuacao nas redes estd diretamente
relacionada a "criatividade" do estagiario. “E uma atuacio constante, mas nio deixa de ter
uma sazonalidade; por op¢ao nossa, as redes levam muito em conta o trabalho dos estagiarios,
entdo quando vocé tem um estagiario que € mais pro ativo e interessado , o trabalho melhora

muito”.

Os demais profissionais envolvidos no trabalho de gerenciar as redes - uma editora,
designer e estagiario - dividem essa atribuicdo com outras tarefas do cotidiano da assessoria.
E verdade que cada dia mais os profissionais de comunica¢io precisam desempenhar
diferentes funcdes nas empresas e instituigdes, contudo, as redes sociais online precisam ser
geridas com seriedade e por profissionais qualificados, afinal sdo inimeros os casos de crises
institucionais ¢ de imagem geradas por equivocos na comunicacao realizada por meio dessas

plataformas.

Quando questionados sobre a importancia de um manual para padronizar o
gerenciamento das redes sociais do Tribunal, ambos classificaram como uma aplicacio
importante e de urgéncia a ser adotada na institui¢do. Segundo Juliana, a elaboragdo deste
manual poderia estabelecer os melhores horérios para as publicagdes, o tom de voz utilizado
nas publicacdes, bem como para as respostas as interagoes dos eleitores, entre outros. Dessa

forma, a comunicacdo do TRE-BA teria uma unidade visual e textual.
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O trabalho desenvolvido pela ASCOM nas redes sociais do TRE-BA tem sido
realizado, por falta de um manual orientador, de forma intuitiva, com base no conhecimento
que os profissionais envolvidos no processo possuem sobre o tema. Essa ndo ¢ uma
caracteristica apenas do TRE-BA, afinal basta visitar alguns perfis de instituigdes publicas nas
redes sociais para perceber que boa parte deles ainda se comunica com base no que acredita
ser a melhor estratégia. Enquanto esta area ainda ndo obtiver resultados consistentes para
orientar sua atuagdo, segue-se a tradicional forma da tentativa e erro, afinal, tdo recente ¢ a

utilizag¢ao das redes sociais na internet como um canal para a sua pratica.

Como aspectos positivos da utilizagdo das midias e redes sociais pelo Regional
Eleitoral, os profissionais foram unanimes ao afirmar que estd sendo uma experiéncia
positiva, principalmente por representar mais possibilidades de aproximag¢ao com os publicos

da instituicao.

3.2 Visao Externa

Para analisar a eficacia das redes sociais no TRE-BA, foi realizada uma pesquisa
exploratdria na Internet para saber o grau de satisfacdo e a percepgdo dos usudarios em relagdo

ao uso das midias sociais como estratégia de comunicacao institucional.

A pesquisa consistiu de duas etapas, inicialmente foram escolhidos usudrios
aleatoriamente, de cada uma das redes sociais que o TRE-BA esta presente. Estes usudrios
deveriam ser seguidores do TRE-BA, e/ou tivessem interagido com os perfis e paginas. O link
para o formulario foi enviado usando o meu perfil pessoal na rede social, com um breve texto
de apresentacdo da pesquisa, através da caixa de mensagem particular; na segunda etapa, o

formulério foi divulgado mais amplamente, como em grupos do Whatsapp e Facebook.

O questionario foi aplicado por meio da plataforma Google Forms; composto por 12
perguntas criadas por mim com auxilio da minha orientadora, Livia Vieira. No total foram
colhidas 35 respostas. Apos a coleta de dados foi realizada a anélise dos questionarios com o
intuito de verificar as respostas, e avaliar, como também correlacionar com as entrevistas

realizadas com a equipe do TRE.
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Apos reunir os dados do formulério, como resultado, foi mostrado que 64,3% do total
acompanham os perfis do TRE-BA nas redes sociais como fonte de conteudo sobre a Justiga
Eleitoral. Enquanto 7,1% (12) acompanham os perfis para envio de sugestdes. As op¢des de
“fiscalizar a institui¢do” e “solicitar informacdes” também foram escolhidas por 14,3% e

28,6%, respectivamente.

Para entender melhor a preferéncia entre as redes, questionei “Vocé tem preferéncia
por algum perfil do TRE-BA nas redes sociais?”, 64,3% responderam que “ndo”, enquanto

(13

28,6% afirmou que “sim”. Quando questionados em quais redes sociais a pessoa
acompanhava o Tribunal, do total, 92,9% assinalaram que seguem o Tribunal no Instagram e
7,1% marcaram que acompanham pelo Youtube. Apesar de afirmarem nao ter preferéncia, é

notavel a diferenca de seguidores entre o Instagram e o Youtube.

Ainda nesse contexto, a quinta pergunta questionava como a pessoa classificava os
perfis do TRE-BA, em nivel de qualidade. As opg¢des eram: muito insatisfeito, insatisfeito,
satisfeito, e muito satisfeito. 78,6% das pessoas que responderam a questdo definiram o
Instagram como “muito satisfeito” e, apenas, 14,3% classificaram o Twitter como “muito
satisfeito”. Mais uma vez, percebe-se o destaque do Instagram em relagdo as outras redes. As

opgoes "insatisfeito" e “muito insatisfeito” ndo foram assinaladas para nenhuma rede social.

Il Muito Insatisfeito [l Insatisfeito Satisfeito [l Muito Satisfeito

Facebook Instagram Twitter Youtube

Figura 1 - Grafico “Como vocé avalia os perfis do TRE-BA?”

Foi possivel interpretar com essas respostas, que a avaliagdo e audiéncia do Instagram
se mostrou relativamente melhor que das demais redes sociais - apesar do contetido publicado
ser 0 mesmo em todas as redes, com excecdo dos stories; provavelmente porque a propria

rede social possibilita uma interacdo mais constante entre os usudrios, além disso, com as
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atualizagOes de usabilidade e popularizagao do Instagram a quantidade de usuarios ficou cada

vez maior, ¢ a rede que mais cresceu nos ultimos anos.

A questdo seguinte questionava a classificagdo de alguns aspectos dos perfis em
relacdo a qualidade, os aspectos eram: Identidade Visual, Contetido, Periodicidade das
Publicacdes e SAC. No total, 71,3% definiram o conteudo como “muito satisfeito”, 35,6%
assinalaram o SAC como “muito satisfeito". As opgdes de Periodicidade das Publicagdes e

SAC foram as unicas marcadas como ‘“insatisfeito”, no total de 7,3% e 21,3%

respectivamente.
I Muito Insatisfeito [l Insatisfeito Satisfeito [l Muito Satisfeito
Identidade Visual Conteuido Periodicidade das SAC
Publicagdes

Figura 2 - Grafico “Como vocé avalia os seguintes aspectos quanto a qualidade dos perfis do TRE-BA?”

As redes sociais também constituem um novo canal de relacionamento com o publico.
Duvidas e reclamagdes que seriam solucionadas pelo SAC via e-mail ou telefone podem ser
resolvidas nas redes sociais de uma forma ainda mais dindmica, o que estreita o vinculo entre
o publico e a instituicdo. A assessoria de comunicagdo do TRE-BA reconhece a importancia
de responder aos questionamentos dos eleitores, pois se o seguidor faz uma pergunta e nao €
respondido dificilmente voltard a interagir com o perfil, entretanto, em algumas situagdes a
demanda ¢ elevada, o que pode levar a um tempo maior para resposta. Dessa maneira, em
relacdo a classificacdo de insatisfagdo sobre o SAC, pode se atribuir a falta de pessoal para
realizacdo do trabalho, as demandas do publico sdo respondidas dentro dos limites de pessoal

atuante nas redes sociais dentro da assessoria.

Praticamente todas as pessoas encontraram a informag¢@o que procurava nos perfis das
redes sociais: 92,3% afirmaram nao ter dificuldade para encontrar informacodes. Ja 7,3% nao

encontraram a informag¢ao que procuravam, sendo necessario recorrer ao SAC. Questdes mais
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especificas também foram respondidas, questionados sobre a classificagao, em uma escala de
0 a 10, do atendimento/relacionamento com o cidaddo, 35,7% classificaram com “107”, ja

28,6% assinalaram o atendimento com “8”.

E por ultimo, sobre a relevancia do conteudo das redes sociais do TRE-BA, 40%
afirmaram que estdo "satisfeitos", 46,7% assinalaram “muito satisfeito”. Apenas, 13,3%

marcaram como ‘“‘insatisfeito”.

@ Muito Insatisfeito

@ Insatisfeito
Satisfeito

@ Muito Satisfeito

Figura 3 - Grafico “Como vocé avalia a relevancia do contetido das redes sociais do TRE-BA?”

Por fim, pode-se perceber que o TRE-BA investe numa comunicacao publica que vai
muito além da mera divulgagdo de agdes da administracdo, comunica-se tendo como principio
fundamental o interesse publico, contribuindo, desta maneira, para o avanco da promocao de
espagos publicos com conteudos relevantes, € pautados no interesse publico. Apesar de ainda
apresentarem algumas falhas nas redes sociais, nota-se que o publico, grande interessado,

reconhece o cuidado e a qualidade do que ¢ publicado na condugdo desse processo.
4. DEFINICAO DO PRODUTO

4.1 Definicao do Tema

A vontade de criar um Manual para Gestdo de Redes Sociais no meu Trabalho de
Conclusdo de Curso — TCC surgiu no decorrer do estagio no Tribunal Regional Eleitoral da
Bahia. Durante o trabalho na assessoria de comunicagdo, atuei em diversas funcdes, mas a
maior parte do meu tempo foi dedicada a produgdo de contetido e gestao de midias sociais do
Tribunal. As experiéncias vividas ao longo do estagio, foram relevantes nao so para a escolha

do tema, mas também na constru¢do do manual.
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Logo de inicio, senti dificuldade para entender ¢ me inteirar sobre o processo de
gestdo nas redes sociais, uma vez que, no TRE-BA essa fun¢do ¢, desde o comecgo,
responsabilidade dos estagiarios, e ndo existe um "modus operandi” proprio da institui¢do, as
poucas orientacdes eram repassados verbalmente. por isso, tive que aprender de forma

intuitiva o gerenciamento das redes.

A medida que fui conhecendo a instituigio e as atividades e servigos que realizam,
bem como o trabalho da assessoria de comunicacdo, principalmente da comunicacao nas
midias sociais, comecei a refletir sobre a importancia da criagdo de um manual que pudesse
orientar o trabalho dos comunicadores do TRE-BA, principais responsaveis por gerenciar as

paginas institucionais.

As midias sociais sdo um importante canal para comunicar informacdes relevantes da
institui¢do com seu publico, quem gerencia midias sociais possui a responsabilidade de falar
em nome da instituigdo, em um canal publico e de ampla divulgacdo. Por isso, ¢
imprescindivel que o gestor tenha a sua disposi¢do um documento que apresente diretrizes
bésicas para o uso responsavel e proveitoso das midias sociais, que saiba como funciona a
midia que ele estd trabalhando, como o seu publico alvo se comporta nela e qual ¢ a melhor

estratégia de comunicacao tendo em vista os objetivos, recursos e informagdes disponiveis.

Apesar de ter optado por dar enfoque no TRE-BA, o manual ndo se aplica apenas ao
funcionamento do Regional Baiano. Ele pode se aplicar, também, ao gerenciamento de midias

sociais da Justica Eleitoral como um todo.

E importante destacar que o guia ndo tem a pretensio de fazer um treinamento
robotico de gestao de midias sociais, mas sim, ser um documento orientador ao assunto, com
o objetivo de dar ferramentas e aprimorar os processos de comunicacdo de modo a auxiliar os
gestores no desempenho de suas funcgdes. Portanto, este serd sempre um material em
construcdo, algumas informagdes precisara de periddicas revisdes, debates e atualizagdes, ja
que varia de acordo com mudangas no comportamento dos publicos, nos servigos € no
posicionamento do TRE-BA, no funcionamento das proprias midias, entre outros motivos que

constroem o cenario da comunicagdo nas midias sociais.
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4.2 Analise de Similares

A Analise de Similares ¢ uma importante ferramenta para a concepc¢do de um produto
porque parte da indicacdo de atributos de semelhancas e de diferencas. Entendemos que a
observacdo de produtos semelhantes ao proposto foi uma estratégia proveitosa para a
compreensdo das funcionalidades do manual e de seu formato. Esta etapa, portanto, foi
fundamental para pensar o Manual de Gestdo das Redes Sociais do TRE-BA como um todo,

desde seu conteudo até a identidade visual.

Para o desenvolvimento da andlise, foi feita uma pesquisa na internet, por meio de
ferramenta de busca, com o objetivo de consultar os modelos de Manuais para Gestao de
Redes Sociais existentes, e em sites oficiais de Instituicdes Publicas. A escolha dos manuais

mais relevantes para serem analisados foi baseada nos seguintes critérios:

* acessibilidade do manual em meio eletronico: ou seja, manuais faceis de serem

encontrados em uma busca simples na internet;

* instituicdo organizadora do manual: ou seja, manuais elaborados por 6rgaos publicos

oficiais e entidades respeitadas;

* diversificacdo da aplicagdo e contetido, abrangéncia e temporalidade dos manuais: ou
seja, buscou-se avaliar manuais com essas caracteristicas distintas para ter uma nog¢ao ampla

do tipo de material disponivel para auxilio dos gestores de redes sociais.

A partir dessa sele¢do, os manuais passaram pela analise, por meio de sua leitura e
avaliacdo do contetido, formato ¢ identidade visual. Foram selecionados dois manuais, o
Manual de Orientacdo para Atuacdo em Midias Sociais, publicado pela Secretaria de
Comunicagao Especial do Governo Federal; e o Manual de Comunicacao Digital do Conselho

Nacional de Justica.

Manual de Orientacio para Atuacio em Midias Sociais

O manual, publicado em 2012, ¢ criado com o objetivo de guiar jornalistas e analistas

de midias sociais na gestao das redes sociais. O documento aborda varios temas, entre eles
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diretrizes editoriais, linguagem verbal e visual adotadas no ambiente digital, monitoramento,

crise de imagem, boas praticas de gestores, entre outros.

O documento ¢ composto por 113 paginas em formatos PDF, e pode ser acessado para
download na pagina da SECOM. Apesar de ter sua primeira versdo datada de outubro de
2012, passou por duas atualizagdes; a primeira em dezembro de 2014, com a inser¢ao de
novos topicos e uma revisdo de contetido; em 2015 houve uma outra atualizacdo do

documento, com revisao de expressoes, termos € ajustes.

De inicio, o Manual apresenta ao leitor o conceito de redes sociais, no topico
“Conceitos Basicos” ¢ possivel encontrar itens como segmentacdo de publico,
comportamento, constru¢do da opinido, além de pontuar caracteristicas e funcionalidades de

algumas plataformas.

O capitulo Diretrizes Gerais pode ser considerado o mais importante para os
profissionais que estdo dando os primeiros passos no gerenciamento de redes sociais digitais.
Sao conceitos e acdes que, se colocados em pratica, representam uma rotina basica de
gerenciamento. As paginas tratam de padronizagdes visuais, diretrizes editoriais, elementos
que devem compor uma pauta, volume e frequéncia de postagens, grafico social da
informacao, além de guias de redagdo, imagens, videos e infograficos, entre outros. O capitulo
foi posicionado logo apds o conteudo que trata dos conceitos basicos das redes sociais
digitais. Desta forma, o leitor absorve elementos essenciais para construir uma base de

conhecimento nas plataformas.

O documento também sugere uma metodologia para construir o processo de
monitoramento, envolvendo software e trabalho manual, alertando para a importancia da
analise dos dados obtidos, sua classificagdo e revisao do planejamento original de acordo com
as conclusdes geradas pelo processo. O que o guia ndo apresenta e nem sugere sdo exemplos
de instrumentos que podem ser utilizados para metrificar resultados. Existem mecanismos
gratuitos de mensuracdo que poderiam ser indicados para que o profissional colocasse em
pratica as ideias expostas pelo manual, como o google analytics, facebook e twitter insights,

além de dados oferecidos pelo instagram em perfis comerciais.



Manual de Orientac3o para Atuagio em Midlas Sociais

Quem seguir nas midias sociais

Mo caso de institulglies poblicas & importante que haja cooperacdo e
integragdo, por isso, seguir os perfis povernamentais. Até mesmo para
compartithar e auxiliar na disseminacdo de informacdes relevantes dos
mais variados drgdos, é importante acompanhar de perto cada um deles e
agir de forma complementar e participativa.

Além de seguir, & importante, quando vidvel, produzir uma lista de todos
os perfis ofidais de drgdos governamentais que o perfil segue e
disponibilizd-la aos seguidores, permitindo que conhecam e tenham
acesso aos mais diferentes perfis e niveis do governo.

Investimento em publicidade

Multas das atuais plataformas de midias socials vém aplicande muitos
esforgos em modelos que permitam o aumento de suas receitas. Com
Isso, centralizam seus focos em publicidade e, coma consequéncia,
passaram a limitar o alcance dos conteddos produridos em pdginas

Institucionais.

Iss0 representa uma forma de forgar as institulgdes a gastarem com
Investimentos publicitdrios para que seus conteddos sejam vistos e

alcancem um nimero maior de pessoas

Hoje, sem midia publicitdria, é possivel fazer muita pouco em termos de
alcance do cidaddo em midias sociais. O efeito é muito pequena. Mesmo
canals com uma grande base de publico estdo passando por grande
dificuldade de fazer seus conteudos chegarem a base de seguidores |§
conguistada. E investir na qualidade do conteddo ganha ainda mais

relevancia neste cendrio

Manual de Orientacdo para Atuagio em Midias Soclais

DIRETRIZES GERAIS

Quando se publica gualquer tipe de conteddo para midias sociais, deve-se
ter em mente que ele & destinado a um pablico ample, com pouce tempo
& normalmente sem nenhum tipo de problema em passar adiante uma
"mela informacio”.

Ou seja: se uma determinada postagem for feita de forma extensa demais
(ou com linguagem complicada demais), é provavel que o usudrio leia
apenas o comego, interprete o contelido com base no que ele leu
replique a Informac3o, j& com a sua opinido atrelada a ela, pelas midias
socials.

Sob esse asperto, qualquer instituiclo que insistir em postagens longas e
complexas estard invariavelmente se colocando como alvo de crises em
potencial, geradas pela propagac3o de uma informacdo errada creditada a
ala

Na Internet, a melhor forma de garantir que o clclo de informaclo seja
completo nio é publicando textos absolutamente explicativos, mas sim

conteddos simplhes, ficeis, diretos @ com a menor extensio possivel

Em outras palavras, publicar em midias socials deve privilegiar a

simplicidade, @ ndo a complexidade. Ha, além disso, alguns procedimentos

que podem auxiliar na criagio de uma rotina no amblente de midias
SOCIas.
Padronizagles visuais

0 estilo visual de uma marca pode dizer muito sobre ela. Nio s6 por sua
histéria, mas contextualiza e situa o usudrio, especialmente em um

ambiente quase andrquico como o de midias sockais

A composicio dos elementos visuals deve representar a proposta ou a

esséneia de um perfil, Eles tém de representar graficamente a Inst

£ ndo 48 no setor privado, mas no pablico também, O cendrio ideal &

aguele em gue ao ver uma pega, uma lmagem com determinados

Figura 4 - Manual de Orientagdo para Atuagdo em Midias Sociais - Secom / 2014

Quando se trata de Midias Sociais para Institui¢des Publicas, o manual da SECOM
configura-se como referéncia. O formato do manual (feito em papel A4) passa a impressao de
ser um documento formal, o que contrasta com a identidade visual e a diagramacdo dele.
Apesar de ser longo, o manual acerta ao apostar na simplicidade dos textos, que devem ser
diretos e de facil compreensdo, sem pecar por explicacdes extensas desnecessarias que podem
confundir ou cansar o leitor. O artificio da utilizagdo de imagens, graficos e tabelas também ¢
positivo, uma vez que faz com que a pessoa que esta lendo o guia faga associagdes que sao

indispensaveis para a compreensao do conteudo.

Manual de Comunicacao Digital do Conselho Nacional de Justica

A primeira versdo do manual foi publicada em fevereiro de 2012, intitulada de
“Manual de Redes Sociais do Poder Judicidrio"; Em julho de 2020, uma nova versdo foi
publicada, dessa vez, nomeado de “Manual de Comunicagdo Digital do Conselho Nacional de

Justica”, totalmente repaginado, com novo formato e organizacao.
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O documento ¢ composto por 24 paginas e esta disponivel em formato PDF para
download no Portal oficial do CNJ. Criado com o objetivo de regular a atuagdo do CNJ nos
sitios e redes de comunicagdo on-line, além de potencializar o didlogo com o publico e a
transmissao de informacdes e agdes do o6rgdo que sejam de interesse do cidaddo; o manual
apresenta diretrizes aplicaveis as redes sociais mais utilizadas no momento, como Facebook,

Instagram e Twitter, e também do site oficial da institui¢ao.

O Conselho Nacional de Justiga, a partir do manual, oficializa seu incentivo ao uso
responsavel das midias sociais ¢ mostra como isso deve ser feito por seus gestores. O
documento funciona como uma espécie de instrumento que regula a atuagdo do organismo nas
redes sociais. Nele, existem regras gerais, até orientacdes especificas do wuso de

diferentes midias sociais.

Na introdu¢do do manual, existe uma preocupagdo em deixar claro que a
institui¢do em questdo apoia a atuacao responsavel de midias sociais, uma vez que classificam
como imprescindivel a presenga digital de 6rgaos do Poder Judiciario, pois a reconhece como
espago para o cidaddo se informar, dar sua opinido e participar, além de cumprir com o
principio da publicidade das informacdes de interesse coletivo e promover maior visibilidade

institucional.

O manual apresenta e explora as plataformas que a institui¢do se faz presente, explica
de forma clara e simples suas funcionalidades e destaca sua atuacdo dentro dessas redes. Em
seguida, ¢ expde a importancia da selecdo de informagdes que devem ser publicados, e
diretrizes para serem seguidas na producgdo de conteudo, como a ado¢do de uma identidade
visual; revisdo de Lingua Portuguesa e aprovacao juridico-institucional das pecas antes de
serem publicadas. Além de destacar que as informagdes também devem ser acompanhadas de
fontes confidveis para verificagdo e a recomendacdo de uso de bancos de fotos publicos ou

ligados a 6rgdos oficiais do governo ou do Estado.

A preocupacgdo em fortalecer o didlogo entre sociedade e o poder judiciario € citada
nas primeiras paginas do Manual, apontada como um dos principais objetivos da presenga de
uma instituicdo publica nas redes sociais digitais. Seguindo esta linha de pensamento, a Guia

dedica um topico especial para indicar como deve ser a interacdo. O foco ¢é estreitar a
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aproximacao com o publico e, por consequéncia, reforcar a transparéncia e a interatividade de
determinado 6rgdo. Nesse contexto, o ato de moderar comentarios vem a tona. Por ser um
assunto delicado, visto que pode despertar o descontentamento de usudrios, gerando,
inclusive, uma crise de imagem, os organizadores do Guia acertaram ao pontuar as ocasides
em que essa ferramenta deve ser acionada ou os “casos extremos”, como o documento prefere

denominar.

O formato escolhido remete a um documento menos formal. A diagramagdo também
favorece, a op¢do de horizontalizar o texto da originalidade ao manual, uma vez que na

maioria dos documentos do tipo os textos estdo na vertical.

REGRAS GERAIS

Corn o objetivo de padronizar as publicagdes do CNJ e imprimir
uma légica institucional, algumas regras aplicdveis ac Facebook,
Instagram e Twitter, por exemplo, foram estabelecidas:

» Todas as imagens e todos os textos produzidos para publicagéo
nas redes sociais passam por um revisor de lingua portuguesa -
padrdo Brasil - antes de serem publicados.

» Todas as imagens e todos os textos produzidos para publicagio
nas redes sociais passam por aprovacao juridica e institucional
antes de serem publicados,

» Alogomarca do CN] deve ser usada sempre nos cantos inferiores
da imagem, preferencialmente no canto direito.

» Logomarcas de empresas/érgéos ndo devem ser utilizadas sem
autorizagéo.

» Somente as fotos que estejam na galeria Flickr do CNJ ou de al-
gum 6érgéo publico (pex.: .gov; jus) ou de um banco de imagens
livre ou contratado devemn ser utilizadas.

» Os termos de uso das redes sociais devem ser publicados no site
do drgdo e na fanpage do Facebook,

» Parceiros podem utilizar a marca do CNJ.

Figura 5 - Manual de Comunicagéo Digital do Conselho Nacional de Justiga / 2020

4.3 Formato do Manual

A defini¢dao do formato foi influenciada por outros manuais publicados pelos préprios
orgdos para os seus gestores. Para escolher o formato e elaborar o meu proprio manual, fiz
pesquisas na internet por diversos modelos de manuais com o mesmo tema, para entdo, definir

a estrutura, diagramagao, e outros detalhes.
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Finalizadas as pesquisas e andlises, optei por fazer um manual que aprofundasse o
assunto a um nivel que pudesse guiar o gestor no processo de gerenciamento de midias
sociais, que esclarecesse as questdes principais e despertasse insights sobre o assunto,
entretanto, que utilizasse uma linguagem simples e de facil entendimento, evitando o uso de
expressoes mais especificas, garantindo, assim, que profissionais iniciantes no gerenciamento

das redes captem a mensagem que deseja ser passada.

Para o manual, optei pelo formato PDF interativo, layout horizontal (350mm x
247mm), para fugir da “formalidade” de documentos oficiais em formato vertical; com uso de
grid multicolunas por permitir grande flexibilidade na diagramacao através da combinacdo de
colunas, conseguindo assim grande variedade de templates, mas mantendo a unidade do
projeto; na identidade visual foram utilizadas cores que fazem referéncia ao Tribunal Regional

FEleitoral da Bahia.

00000

i Manual de Gestao das

Redes Socias
do TRE-BA

Figura 6 - Formato do Manual

Mais detalhes a respeito do formato final e grafico sdo abordados a seguir no capitulo

Projeto Grafico.
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4.4 Processo de Apuracio

O passo inicial para o desenvolvimento do manual foi realizar diagndstico sobre as
necessidades, deficiéncias e expectativas dos servidores quanto a gestdo das redes sociais do
Tribunal, bem como, a percep¢do final do publico em relagdo a comunica¢do por meio das

midias sociais.

A primeira fonte de evidéncia foi a minha observacdo e vivéncia direta, durante o
periodo de estagio, de junho de 2018 a julho de 2020, na Assessoria de Comunicagdo do
TRE-BA. Por meio da observagdo direta foi possivel participar de reunides, praticar a gestao
das midias sociais € acompanhar a rotina € 0s processos que resultam e sao provocadores do

objeto deste trabalho.

Durante o processo de apuragdo foram realizadas entrevistas com dois profissionais da
Assessoria de Comunicacdo do TRE-BA; o assessor de Comunicagao, Felisberto Bulcao,

além da responsavel pela gestao das redes sociais, Juliana Boaventura.

Com o assessor foram abordadas questdes relacionadas ao planejamento da inser¢ao
do TRE-BA nas midias e redes sociais; como foi a preparacdo do ambiente para a utilizagao
das midias sociais; o processo de gerenciamento da comunicagdao digital; questdes
relacionadas aos objetivos, publicos € monitoramento das a¢des implementadas por meio do

uso das midias sociais nas estratégias de comunicagdo organizacional da institui¢do.

Com a responsavel pelo gerenciamento, buscou-se informagdes sobre o
funcionamento dos perfis; quais midias utilizavam; tempo de utiliza¢do; sobre periodicidade
de atualizagdo e como ¢ feito o monitoramento e ainda sobre a conciliagdo da atividade de
gerenciamento das midias sociais com as demais atividades que ja desenvolvia na unidade

antes de iniciar o trabalho com as midias sociais.

Outra etapa da apuragdo foi a aplicacdo de questionarios direcionados para cidaddos
que acompanham o TRE-BA em pelo menos uma das quatros redes sociais que a institui¢cao

se faz presente.



36

ApoOs a andlise das entrevistas e  questionario, ainda foram feitas pesquisas
bibliograficas para compor o produto, principalmente para completar e embasar as

informagdes observadas e praticadas durante a vivéncia no estagio.

Os percursos detalhados encontram-se no no capitulo Questionarios e Entrevistas.

4.5 Definicao de Capitulos

Com as informagdes coletadas dos questionarios € com o “diagndstico” da assessoria
de comunicagdo, além de toda a apuragdo feita para o embasamento tedrico, comecei a
definicdo dos capitulos do manual. Uma breve exposicdo da atuagdo dos TRE-BA nas redes

sociais foi considerada fundamental para que uma ambientagdo fosse feita.

A produgdo de conteudo e todas as suas etapas sao abordadas no primeiro capitulo,
com informagdes sobre planejamento, linguagem utilizada, frequéncia e formato dos
contetidos, dentre outras questdes que auxiliam o gestor no dia-a-dia da producdo de
conteudo. O manual ainda traz, de forma mais detalhada, a selecao de conteudos de acordo

com suas editorias.

O manual tem um capitulo especifico para Relacionamento, e dedica um tdpico
especial para indicar como construir um relacionamento com o cidadao, o foco ¢ estreitar a
aproximacao com o publico; além de abordar também o relacionamento com outras
instituicdes. Instru¢des para monitoramento e analises de métricas também sdo pontuados no
manual, o documento deixa claro que sempre serdo monitorados contetidos e comentarios
envolvendo TRE-BA em midias sociais, feitos por colaboradores ou por outros cidadados; tudo

isso para melhorar a comunicagdo e evitar transtornos em rede.

Iniciado um novo trecho do manual, sdo introduzidas informagdes que servem para
gerenciamento de crises que envolvem desde o conceito do que representa ou ndo uma crise
de imagem, além de como e quando agir diante de uma situacao problema. A fim de garantir
uma participagdo adequada e proveitosa dos servidores e colaboradores, sdo destacadas,

também, orientagdes de conduta na internet, conhecidas como 'netiquetas'.

Por fim, chegamos ao capitulo dicas e informacdes técnicas, sdo apresentadas

informagdes como formatos e tamanhos de posts adequados para cada rede social, além de
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dicas de aplicativos que facilitam a rotina da criagdo e edi¢do de conteudo, entre outros.

4.6 Projeto Grafico

Por ja ter alguma experiéncia na area de editoracdo e diagramagdo, decidi encarar o

desafio de conceber a arte e a diagramacao do manual.

O projeto grafico do manual foi construido para tornar a leitura facil e valorizar o seu
conteudo. Assim, os textos foram dispostos em um grid com trés colunas, fazendo com que a
leitura se torne mais fluente. As imagens seguem um outro padrao de disposi¢do, rompendo
essas colunas em alguns casos, fazendo com que a disposi¢do ndo parega engessada. Algumas

informacodes foram destacadas em box, valorizando o conteudo e facilitando a leitura.

As cores utilizadas foram azul, verde e amarelo. O uso se justifica pelo seu
significado, que remete as cores que compdem a identidade visual do TRE-BA. Suas
utilizagdes se ddo em elementos de apoio, como no indicativo de final de matéria e no box
com a numera¢ao de pagina. Os textos sdo apresentados em preto, o que fornece um excelente

contraste em relagao ao papel.

FES Produciao

= de Conteudo

para a construcdo da
imagem e da

PRSI  Linhas Gerais

instituicdo por meio
das midias sociais,

Sobre o Conteiido

Constancia A prod

Figura 6 - Diagramagdo do Manual de Gestdo das Redes Sociais do TRE-BA
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Duas familias de fontes foram utilizadas no projeto grafico. A fonte Ruda da forma ao
titulo dos capitulos. Com pontas arredondadas em algumas letras, a fonte traz mais
humanizagdo nas suas composigdes. J& os textos sdo apresentados com a familia de fontes
Montserrat em diversas variagdes, como italico, light e negrito. Por ser uma fonte que facilita

a leitura de textos mais longos, foi utilizada para o contetido das matérias.

4.7 Divulgacio

Langamento Interno - Visando a apresentagdo do manual ao presidente do Tribunal
Regional Eleitoral, desembargador Roberto Maynard Frank e, também, aos profissionais da

Assessoria de Comunicagao e demais servidores.

Envio de Releases - Material diferenciado para a imprensa, destacando,

principalmente, o pioneiro do manual no Poder Judiciario Eleitoral.

Divulgacdo em Redes Sociais - Publicacdes nas redes sociais para divulgacao,

inclusive fazendo link para a leitura do manual.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

As midias sociais se tornaram uma importante ferramenta de comunicagdo para as
institui¢des. Investir no estudo das redes sociais digitais no ambito das instituigdes publicas
significa fortalecer a geracdo de conhecimento nesta nova logica comunicacional. Elas
permitem um contato direto com os publicos de interesse, com o estabelecimento de uma
comunicagdo efetiva entre suas partes. Estar presente nas plataformas digitais ndo ¢ mais uma

opcdo, mas sim uma necessidade, surge dai a importancia de falar sobre o seu gerenciamento.

Ficou claro que organizacdes devem saber como agir dentro das plataformas que
integram as redes, conhecer os publicos estratégicos que as frequentam e extrair o maximo de
possibilidades que esses espagos oferecem para contribuir com a comunicagao publica que
exercem. Dessa maneira, compreende-se a relevancia e importancia da elaboracdo de um

produto que retina diretrizes de modo a orientar quanto ao gerenciamento de midias sociais.

Neste sentido, o trabalho se debrucou na performance de uma instituicdo publica, o
Tribunal Regional Eleitoral da Bahia (TRE-BA), dentro desses espagos. O manual proposto
neste trabalho apresenta uma compilacio de informagdes baseada nos manuais elaborados por
outras instituigdes publicas e nas principais dificuldades e aspectos observados e solicitados
pelo proprio TRE-BA, nas entrevistas realizadas com membros da assessoria de comunicagao,

através das quais foi possivel compreender o contexto de atuagdo da instituico.

Através deste manual, espero alcangar o meu objetivo de auxiliar na gestdo de redes
sociais sociais mais eficaz, ética, assistiva, permitindo uma interacdo dindmica e saudavel

com os usudrios das redes sociais digitais do TRE-BA.
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