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Guia basico para utilizacdo de Redes Sociais

APRESENTAGAO

Em 2010, o Brasil ja era um dos paises com maior nimero de usuarios de redes
sociais. Naquela época, segundo pesquisa realizada pela Nielsen Company, 86%
das pessoas que usavam a internet estavam dentro de alguma midia social.

De olho nesse potencial, o Conselho Federal de Administracao (CFA) iniciou, em
2010, a realizar agdes por meio das redes sociais. As atividades comecaram no
Orkut, uma das redes socias ja em desuso pela maioria das pessoas. Além disso,
o CFA criou perfil no Twitter, YouTube, Facebook e Linkedin.

A atitude do CFA foi muito bem recebida pelo publico, que passou a interagir
mais com o Conselho. Para atrair o pablico, realiza periodicamente promogodes
e divulga acdes, eventos do Sistema, além de disponibilizar mensagens de moti-
vacao aos internautas.

Por essa razao, em pouco tempo a autarquia conquistou intimeros seguidores e
fas e atualmente é um dos Conselhos Profissionais mais atuantes na internet. Isso
mostra que, de fato, estamos em uma nova era da comunicagao.

Percebemos que a tendéncia é que mais pessoas estejam integradas a esse meio,
cada vez mais importante nos dias hoje. Por isso, o CFA criou o “Guia Basico
das Redes Sociais”, cujo objetivo é orientar os CRAs que desejam ingressar com
sucesso nessas novas midias. Para aqueles que ja estdo integrados com esses
meios de comunicagao, a publicacdo os ensinard a potencializar as suas agoes
nas midias sécias.

Com um trabalho integrado e organizado, podemos atingir grande repercussao
nas redes sociais. Essa é a nossa chance de ficarmos mais préximos dos profissio-
nais, de estudantes de Administracdo e ganharmos a confianga do nosso publico.

Adm. Saul Alcides Sgrott
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INTRODUCAO

Este guia pratico tem como objetivo orientar os administradores das paginas ins-
titucionais dos CRAs as boas préticas nas redes sociais, incluindo a geracao de
conteldo e interagdo com usudrio.

Para isso vamos comecar com conceitos basicos:

Redes Sociais:

Trata-se da produgdo de contelidos de forma descentralizada e de grandes gru-
pos que abrangem vdrias atividades que integram tecnologia e interacao social,
que permite a criagdo e a troca de contetido. Uma rede social é uma estrutura
social composta por pessoas ou organizacdes, conectadas por um ou vdrios tipos
de relagoes, que partilham valores e objetivos comuns. Uma das caracteristicas
fundamentais na definicao das redes é a sua abertura e porosidade, possibilitan-
do relacionamentos horizontais e ndo hierarquicos entre os participantes. E por
sua vez fazem parte da comunicacao de vdrias empresas.
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facebook ‘

twitter)

(11 Tube

CONHECENDO AS PRINCIPAIS REDES

Facebook:

A maior e mais importante pagina de relacionamento atualmente possui funcio-
nalidades de diversos sites como: inserir fotos, videos, utilizar diversos aplicati-
vos, fazer postagens sem limites de caracteres (podendo comentar, curtir e com-
partilhar), pode-se ter uma base de 5.000 amigos para perfis pessoais e ilimitado
nimero de fas para paginas institucionais/marcas etc.

E muito importante que o endereco da pagina do CRA esteja personalizado, para
que seja de facil localizagao para os usudrios da rede. Confira na imagem abaixo
0 passo a passo para personalizar a pagina do seu CRA.

O facebook tem uma facilidade de programar mensagens e imagens, ou seja,
para manter a pagina do CRA presente e atualizada, ndo tem a necessidade de
acessar varias vezes ao dia para fazer as atualizagoes, o facebook tem uma ferra-
menta que vocé programa as postagens para qualquer hora ou dia.

Twitter:

£ uma ferramenta de microblog que permite que usudrios postem mensagens
curtas de até 140 caracteres, fazendo relatos do dia a dia e também expondo
suas opinides sobre diversos assuntos. Dentro da rede tem a opgao seguir outros
usudrios que por meio deste podem acompanhar as postagens dos usudrios es-
colhidos.

Youtube:

E um site que permite que seus usuarios carreguem e compartilhem videos em
formato digital. Os videos tém o niimero de visualizacoes, permite comentarios e
o usuario pode deixar registrado se gostou ou ndo do video. Pessoas e empresas
podem ter canal no you tube.
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Monitoramento diario
e reagir rapidamente
para esclarecimento
de possiveis boatos
referente a instituicao

FI¥IFS

QUATRO PONTOS IMPORTANTES
A SEREM CONSIDERADOS NAS REDES SOCIAIS:

As verdades causadas pela repeticao de uma informacao.

Grandes corporacoes sempre estao erradas até que se prove o contrdrio.
Linguagem do usudrio das redes.

Presenca didria do CRA nas redes.

E de fundamental importancia entender essas quatro regras dessa nova era da
informacao. Andlises de comportamentos de usudrios em midias sociais deixam
claro que hd alguns padrées de conduta que embora questionaveis sob o aspec-
to racional ou mesmo legal, sdo realmente comum em situagdes que envolvem
instituicoes e marcas de grande porte.

O Primeiro Ponto

OV WALEO \uMUOMAL/
NFORMAGACD!
VIR AL

Os usuarios de redes sociais sdo pessoas com pouco tempo disponivel e cujas
opinides sao formadas rapidamente de acordo com o que vao vendo em suas
redes de relacionamento ou nas midias sociais como um todo, ou seja, nem sem-
pre dispoe de tempo para verificar se uma determinada informacao é veridica,
encarando assim aquelas informagdes como verdadeiras.

S PELA REPETICAO DE U

\\/4 /H

“Em alguns casos empresas sao surpreendidas com boatos que foram gerados em
redes sociais e acabam sendo consideradas como ‘verdades absolutas”.

Nao ha uma receita para nao ser atingido por esse tipo de problema nas redes
sociais, mas a forma como lidar com ele é fundamental. E preciso reagir rapida-
mente para esclarecimento dos possiveis boatos, e também fazer um monitora-
mento didrio referente a instituicdo antes que esses boatos acontegam.
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Respostas mal
interpretadas podem
aumentar uma crise

*
Nao € indicado utilizar
um linguajar juridico
nas respostas de
questionamentos

Segundo Ponto

‘GRANDES CORPORACOES SEM
ATE QLE SE PROVE O CONTRARIO

Essa crenga é fundamentada principalmente de paises latinos, cuja relacdo com
empresas é baseada em histéricos de lutas de classe e que pregam que empre-
sas de grande porte existem e crescem unicamente por explorar funciondrios e
enganar seus clientes.

P:%‘T ESTAO ERRADAS

Por mais que as empresas tentem tirar esse conceito, o fato é que empresas isola-
das dificilmente conseguem tirar essa imagem embasada na prépria base cultural
latino americana. Isso acaba criando uma barreira em comunicados oficiais, pois
qualquer informagao explicativa acaba sendo encarada como mais uma tentativa
de “continuar enganando os clientes”.

Por isso é importante o monitoramento nas redes sociais, para que nao desen-
volva uma imagem negativa por conta desses boatos e é também de extrema
importancia que esses casos sejam cuidados com muita cautela, pois respostas
mal interpretadas podem aumentar uma crise.

Terceiro Ponto
T INGUAGEM DO USUARIO DAS REDES'

A maioria das péginas institucionais respondem as criticas de usudrios de duas
formas: utilizando linguajar juridico ou simplesmente moderando comentérios.

Essas ndo sao as formas mais indicadas para lidar com as criticas, os usudrios das
redes sociais esperam uma proximidade maior por parte da instituicao questio-
nada e também esperam uma resposta. Moderar um questionamento nao s6
nao soluciona um problema como afeta a imagem da instituicao, lembre-se de
que em uma rede social nao se fala com apenas um usuario, no momento em
que vocé responde um Unico usudrio estd ao mesmo tempo dialogando com
uma plateia e em frente a esse questionamento pode haver outros usuarios com
a mesma duvida ou na mesma situagao, por isso a resposta é muito importante
para imagem da instituicdo, porque mostra uma participacao e também uma
assisténcia sua com 0s usuarios.

Nao é indicado utilizar um Ilnguajar juridico nas respostas de questionamentos
em redes sociais, 0 que os usudrios querem é objetividade, entdo seja claro e
responda com simplicidade dentro do patrao formal da lingua portuguesa.

“Ser simples, no entanto, ndo pode ser confundido com transmitir informagoes
pela metade ou utilizando um tipo de linguagem excessivamente intimo com o
usudrio”.
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Os usuarios das
redes nao dispdem de
muito tempo para ler
conteudos extensos

PRESENCA DIARIA DO CRA NAS REDES

E de suma importancia que as redes e os CRAs tenham perfil e se mantenham
atualizadas, para que o usudrio sinta o seu CRA presente no dia a dia, e veja a
sua imagem com bons olhos, essas atualizagoes devem ser didrias e podem ser
feitas postando mensagens novas ou até mesmo compartilhando as mensagens
do CFA. Quando vocé compartilha uma imagem, esta vai para sua time-line no
caso do facebook, ou no caso do Twitter pode-se retweetar um Twitter do CFA.

Conteudo das Postagens e Relacionamento com usuarios

Levando em consideragdo que os usudrios das redes nao dispéem de muito
tempo para ler contetidos extensos ja que o processo de extragdo desses usua-
rios decorre de acessos rapidos, as mensagens direcionadas a eles devem ser de
contetido simples, faceis, diretos e com a menor extensao possivel. Porque assim
se garante que o usudrio o leia, entenda e evita o compartilhamento de uma
informacgao equivocada.

Destacam-se aqui cinco das melhores praticas recomendadas para um bom rela-
cionamento com os usudrios da pagina institucional do seu CRA.

* 1 Modere comentarios negativos de usuarios apenas quando as criticas
contiverem insultos pessoais a funciondrios ou clientes — caso contrario,
mantenha os comentarios visiveis e, na medida do possivel, responda-os.

e 2 Convide usuarios com problemas a conversas privadas, buscando
resolver cada uma de suas questdes fora de ambientes publicos.

* 3 Seja sempre agradecido pela participagdo, com postura educada e
evitando utilizar qualquer tipo de tonalidade juridica.

* 4 Se estiver errada peca desculpas.

* 5 Sempre agradeca criticas, sugestdes ou comentarios.

O moderador da pagina também tem que se atentar aos contelidos de mais
‘sucesso’ entre os usudrios, aqueles mais compartilhados, postagens que tiveram
mais interagOes, e utilizar essas informagdes para aprofundar mais no assunto
transformando os usudrios em seguidores fiéis da pagina”.

Conforme vai aumentando os nimeros de fas/seguidores nas paginas vao surgin-
do os usuarios influenciadores que comegam a acompanhar constantemente as
atualizagbes da instituicao. Essa relacao de influenciadores deve ser monitorada
de forma préxima pela instituicao, servindo de base para qualquer tipo de agao
ou resposta a ser dada principalmente em casos de crise em potencial ou de
lancamento de campanhas.

Os usuarios considerados influenciadores mais fortes sdo aqueles com mais se-
guidores e/ou fas. Porém todos os usudrios que participam e compartilham de-
vem ser considerados como influenciadores.
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TIPOS DE CONTEDOS

Cada contelGdo tem uma necessidade de um formato de dispor a sua infor-
macao, depende da sua relevancia e da sua complexidade. Por exemplo, um
contetido mais simples e menos relevante nao precisa de grandes recursos de
multimidia, j& um conteGdo mais complexo existe mais recursos para dispor a
informacao, dependendo da complexidade de cada contetddo deve-se da um
tratamento diferenciado e utilizar formatos diferenciados.

Videos e/ou infograficos:

Voltados para contetidos complexos e de apoio, o uso de infograficos devem
ser a primeira opgdo ja que tém um custo mais baixo do que videos e desperta
um interesse maior do que os textos simples. Mas quando o contetido for muito
complexo e exigir mais, os videos entram em cena, que por sua vez consegue
passar mais informagoes que um infografico.

Metasites:

Uma estrutura de navegacao independente, incluindo paginas hierarquizadas
sob um menu préprio, porém necessariamente subordinado a uma estrutura
macro. Assim, quando o contetdo for altamente relevante e complexo, deve-se
inseri-lo em um metasite préprio, com navegagao interna que permita ao usudrio
se aprofundar nas questoes.

Texto Puro:

Deve ser utilizado para contetido simples, lineares e que funcione como apoio a
navegagao como um todo.

Imagens e/ou infograficos:

A maior parte do contelido das redes enquadra-se nesse ponto, composto por
informagdes relevantes, mas simples de serem entendidas. Isso inclui desde pos-
tagens de relacionamento a ilustragoes de resultados de programas.

Numero de Postagens

Nas redes sociais também pregam as boas préticas, existe um nimero de pos-
tagem para cada rede social, para que ndo se torne algo cansativo e magante.
Porém cada uma delas tem suas caracteristicas da quantidade e do modo de
postagens.
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Confira na tabela abaixo as caracteristicas de cada uma:

Rede Social | Volume de Postagens Tonalidade

e Informal direta
e Convite a interacao
(compartilhe, veja, curta, etc.) Ao menos uma

Facebook 1 a 3 posts por dia Gtil  *  Teor emocional, envolvendo imagem por
0 usudrio no assunto. postagem
e Textos de, no maximo, 110
caracteres.

* Ta pessoa do plural (n6s)
e Informal direta.

13 posts por dia ail Convite a interacao (retweet

saiba mais) .
. Link para que
. . e Teor emocional, envolvendo s
c Nos dias de 2 0 usuario se
Twitter 0 usudrio no assunto.

campanhas as postagens
podem ter nimeros
diferenciados

aprofunde na

Textos de, no maximo, . N
informacao

110 caracteres (para

que usudrios comentem,
compartilhem ou para
adicionar links encurtados).

Possibilidade de
se “embedar”
(inserir) o video
liberado para
usuarios

*  Descritivo completo do
video e teor mais formal
Divisao dos videos em
“playlists” por assunto

YouTube  Minimo de 2 por més
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CAMPANHAS

Na execucao de campanhas nas redes sociais deve seguir algumas orientagoes:

G_] 1 — as campanhas devem ser feitas nas proprias

'.‘ paginas institucionais, ndo abrindo uma nova pagina
exclusivamente para a campanha, pois a base dos fas
que essa nova pagina conseguir sera “abandonada” ao
término da campanha.

-P»@ 2 - a campanha deve alcancar todas as redes que a
instituicdo possuir, quanto maior 0 nimero de meios de
comunicagao a campanha envolver, maior participacao

dos usuarios.

e 3 — é importante ter um monitoramento da campanha,
para se ter ciéncia da sua evolugao.

4 — acoes de midia em redes sociais devem sempre ter
lll como objetivo, mesmo que secundario, 0 aumento da
base de fas e seguidores da instituicao.
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MONITORAMENTO DE REDES SOCIAIS

E a varredura sistemética de todos os termos relacionados ao nome da instituicao
nas redes sociais. Esses tipos de varredura sdo feitos utilizando uma mescla de
ferramentas de mercado com servigo humano na categorizacao de cada uma das
mengodes feitas, seguindo o fluxo abaixo:

Confira abaixo como é o processo de monitoramento de midias sociais:

Configuragao de palavras-chave PP criagio de temas e regras de classificagio
Anélises em tempo real PP Relatérios on-line, didrio e mensal.

Configuracao de palavra:

Trata-se da configuracdo da marca a ser monitorada. O objetivo do monitora-
mento da marca é entender como 0s usuarios enxergam a empresa em si e nao
no tema em qual ela se insere.

Criacao de temas e regras de classificacao:

Desde o momento da ativagao da configuragdo da marca, a ferramenta de mo-
nitoramento comegar a capturar todas as citagoes feitas a ela. E é nesse estagio
que comeca o processo de filtragem.

Essa filtragem se divide de acordo com duas caracteristicas:

P Tema: £ fundamental se criar uma série de temas sob os quais as citagoes
possam ser “alocadas”, permitindo ao Gestor de Comunidades uma visdo mais
clara sobre os principais assuntos que estao sendo falados. Nao deve haver limi-
tes para a criagdo de temas, mas deve-se aplicar o bom senso para evitar que a
lista seja tao extensa que o préprio processo de analise acabe comprometido.

» Polarizacao: As citagdes a marca podem carregar caracteristicas positivas, ne-
gativas ou neutras. E necessdrio que a pessoa responsével pelo monitoramento
saiba classificar as citagdes de acordo com a polarizagao, criando assim indicadores
que reflitam, de maneira mais simples e direta, a satde da instituigdo nas redes
sociais.

Analises em tempo real:

Configurada a marca e estabelecidas as regras, entra em cena o cotidiano do moni-
toramento. A partir daf, um processo transparente para a instituicao deve se iniciar,
com as citagdes sendo coletadas automaticamente e classificadas manualmente.
Novos servigos, programas ou agoes langadas devem sempre ser comunicadas a
pessoa responsavel pelo monitoramento, que ajustara os filtros de configuragdo
de forma a captar cada vez mais as citagoes que reflitam a sadde da instituicao.
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yo s

Relatdrios on-line, diario e mensal:

Com a configuragdo do monitoramento ativada e com os devidos filtros ajusta-
dos a marca, deve ser enviado ao gestor da comunidade 03 tipos de relatérios:

Relatorio on-line:

Acesso a um painel que permita que se acompanhe, em tempo real, todas as
movimentagoes em redes sociais, incluindo (mas nao se restringindo a):

* Volume de posts por hora
* Volume de posts por tema
* Volume de posts por polarizagao

* Nuvem de tags com as palavras mais citadas

Esse painel deve ser mantido de forma visual, gréfica, para que o Gestor de
Comunidades consiga detectar eventuais oscilagdes indicando crises ou oportu-
nidades.

Relatorio diario:

Ao final de cada dia atil, o Gestor de Comunidades deve receber um relatério
simplificado, preferencialmente no préprio corpo do email, apontando a evolu-
¢ao da marca da instituicdo no periodo.

Esse relatério deve incluir:

* Principais pontos de atengao

* Exemplos de posts que movimentaram o dia
* Volume de citagoes por hora do dia

* Divisdao de mengdes por tema

* Divisdao de mengoes por polarizagao (positivo/negativo/neutro)
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Relatorio Mensal:

Finalmente, todo més deve ser finalizado com um relatério analitico, qualitativo
e quantitativo, posicionando de forma clara a marca da instituicao.

Esse relatério deve incluir:
* Movimentos da marca no periodo
* Evolugao do Indice de Saudabilidade Geral da marca

* Relacdo dos principais evangelizadores e agressores da marca nas midias so-
ciais (mapa social)

* Andlises do desempenho de campanhas especificas langadas pela instituicao e
que se destacaram nas midias sociais

* Pontos fortes e fracos da marca em relacdo a sua presenca nas midias sociais
no periodo

T mm=
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ANEX0: PA$50-A-PASSO

Veja abaixo como abrir uma conta no Twitter.

1° Acesse www.twitter.com. Vai abrir o site conforme figura abaixo:

Bem-vindo'aosTwitter. —— .
Deselibraloiue esta acontecendo, agora mesmo, =
com as pessoas e organizacdes que Ihe interessam.

Novo no Twitter? Inscreva-se

2° Preencher os dados, nome, e-mail e senha conforme mostra imagem abaixo,
depois pressionar o botao Inscreva-se no Twitter.

Bem-vindo ao Twitter.
Descubra o que est4 acontecendo, 200ramesiiio;

. & 3 Novo no Twitter? Inscreva-se
com as pessoas e organizagdes quelhe interessam

CRAYK

marketing@cfa.org br

3° Ap6s o preenchimento dos dados vocé sera direcionado a uma tela para con-
firmacgao do seu nome de usuério no Twitter, conforme tela abaixo:

Participe hoje do Twitter.

cRARX

marketing@cfa.org br




16

Guia basico para utilizacdo de Redes Sociais

4° A proxima pégina é a de boas vindas. Conforme tela abaixo

Bem-vindo(a), CRA-XX. Visualizagéo

0 Professor do Twitter
Isto & um Tweet. Tweets s30 mensagens curtas que tém até 140
caracteres e podem confer lnks como htp/twiter.com.

5° Feito isto, vocé receberd um e-mail de confirmacao do cadastro e pedido
para ativar sua conta, este e-mail enviado serve para verificar se o seu e-mail é
vélido. Apds isto, vocé serd direcionado a tela de sugestoes, onde pode seguir
algumas pessoas que sdo sugeridas a vocé, seja por local ou interesse, ou perfis
com grande nlmero de seguidores, para passar para proxima tela terd que seguir
cinco dessas pessoas sugeridas.

Crie o seu histérico. Visualizagao

6° Depois de seguir cinco amigos vem mais uma pégina de sugestdes com pes-
soas famosas divididas em grupos diferentes como musica, humor, esportes, en-
tretenimento entre outros, e novamente terd que seguir pelo menos cinco das
pessoas sugeridas para passar para préxima tela.

m Folha llustrada

Conhega as dez obras que podem virar capa de single da Madonna.
NP cORSIDPEZS

Ve

NAZ] Detesa tumuttua nicio do uigamento do goleiro Bruno htipt co

0Z6TyMw
Link Estadso

Pressoes de Ineresses comercals fazem a volag3o do Marco Civi
seradiada. Seus principios estao ameaados? hitp:/t cozUUKXLm

Consultoria Adm,
Colegas.
digito do

Entretenimento 30 suges:

o+ | &)
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7° A préxima tela ja é a pagina inicial do Twitter. Esta tela é onde vocé podera ler
0s tweets das pessoas que vocé segue e também poderd interagir, tweettando,
retweettando, mandando mensagem para as pessoas. Entao vamos fazer o 1°
Twitter? Vocé pode fazer um Twitter no canto direito da pagina onde se encontra
uma caixinha de texto, ou clicando no canto esquerdo da tela onde se encontra
um botdo azul com uma pena no seu interior. No campo de texto que vocé vé
sobre os tweetts, é onde deve digitar sua mensagem de até 140 caracteres.

u CRAXX Tweets
Exame
Serrs e & B 7o o o
cra chuvelro com auto-faiante sem 0 ntegrado a
Boatarde Administradores Eusmosd|
Ve
NA=Z] Ensino médio brasikeiro ndo atinge metas para 2012 goo alic1ueX

Ve
W] e o che cresce 7% o tercerotmestre oo aincay

Assuntos 6o Momento - Hudar

payam zamani
Can We be Healed by Spiritual Means? o y/fo7z4

Vvesn
NAZ] Farc anunciam cessar-fogo unilateral durante negociagdes goo gl

jaxnvv

cRasP
&XP 0 CracsP o e 2 P, undace Morumi,  minsirou uma paesia
CRA'SP. 205 allnos dos cursos ligados & Administrago, . b me/ 05405013

8° Pronto seu primeiro Twitter ja esta postado!

Exame
Pensando em quem gosta de tomar banho o
cria chuveiro com aulo-falante sem o integr:

VvEs
NAZE] PiB do Chie cresce 5,7% no terceiro trimestre goo.giNincay

cra
Boa nolicia para os Adminisiradores: saiu edital do INPL. Confira em
DILIY/UIPYNL 7S

s Ad
SouADM

vEsn
V'] Empréstimos inadimplentes atingem recorde na Espanha goo gi

NYFhu

payam zaman!
Can We be Healed by Spiritual Means? ow l/fTz4.

VeI
NAS=] Farc anunciam cessar-fogo uniateral durante negociagbes g0 o
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\™ CONSIDERAGOES FINAIS

Com este guia pratico o Conselho Federal de Administracao (CFA) espera que
todos os moderadores das paginas institucionais do Sistema CFA/CRAs possam
atuar nesse espago de midias sociais com tranquilidade e com sabedoria aprovei-
tando as oportunidades oferecidas por estes meios de comunicagao, se resguar-
dando de qualquer eventualidade que possa ocorrer nas redes em que tenham
perfil e que possam divulgar de maneira correta a valorizagdo da Profissao.

REFERENCIAS:

www.oficinadanet.com.br
Manual de orientacdo para atuacao em redes sociais
pt.wikipedia.org
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