PORTARIA PGR N° 106 DE 18 DE FEVEREIRO DE 2014.
Aprova o Manual de Redes Sociais do Ministério
Publico Federal.
O PROCURADOR-GERAL DA REPUBLICA, no uso das atribuicdes que lhe confere o
art. 49, incisos XX e XXIl, da Lei Complementar n® 75, de 20 de maio de 1993, e considerando o

disposto no artigo 10 da Portaria PGR/MPF n° 918, de 18 de dezembro de 2013, resolve:

Art. 1° Aprovar o Manual de Redes Sociais do Ministério Publico Federal, constante dos
Anexos | a V desta Portaria, de observancia obrigatéria por todas as unidades do Ministério Publico
Federal.

Paragrafo Unico. A Secretaria de Comunicagéo Social zelara pela aplicagéo do presente
Manual e esclarecera as duvidas que ocorram em seu UsoO.

Art. 2° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.

RODRIGO JANOT MONTEIRO DE BARROS

Publicado no DMPF-e n°® 35 de 20/02/2014, Administrativo, pagina 36.


http://bibliotecadigital.mpf.mp.br/xmlui/bitstream/handle/123456789/11681/DMPF-ADMINISTRATIVO-2014-02-19_035.pdf?sequence=1

Anexo | da Portaria PGR/MPF n° 106/2014

Manual de Redes Sociais do Ministério Publico Federal

Introducgao

A comunicagdo do Ministério Publico Federal se orienta, entre outras diretrizes
estabelecidas por sua Politica de Comunicagao Social, pelo propdsito de contribuir para o fortalecimento
da imagem institucional perante a sociedade; divulgar iniciativas, a¢cdes e servigcos a disposi¢cao do
cidadado de forma sistematica, em linguagem acessivel e didatica; e oferecer amplo conhecimento.

Neste cenario, as midias sociais podem oferecer um vasto campo de acesso direto ao
cidadao, pois se apresentam como um ambiente em que a disseminagao de informagdes e opinides sao
constantes e alcangam milhares de pessoas. Por meio das midias sociais, um drgéo publico pode atingir
milhdes de cidadaos sem o estagio intermediario tradicional nesta comunicagéo, a imprensa. A partir
desse contato, surge a principal novidade desse modelo: o didlogo direto e individual.

Essa mudanca de padrbes é um desafio de grande impacto para qualquer instituicdo, mas o
ambiente das midias sociais possui um grande volume de informagdes circulando e o érgdo que nao
participa ativamente desta interagdo transmite a mensagem de que ndo esté aberto ao didlogo.

No Brasil, o cenario é ainda mais significativo porque € uma caracteristica do internauta o
gosto especifico pelas redes sociais. Assim, mesmo que uma instituicdo ndo tenha atuacgao oficial em
redes sociais, os cidaddos que estdo nas redes falardo da instituicio. E aderir a uma rede social é
participar do dialogo que ja esta acontecendo e que é a base deste ambiente.

Considerando que a Politica de Comunicagao Social do MPF, instituida pela Portaria n°® 918,
de 18 de dezembro de 2013, estabeleceu as diretrizes que orientardo a presenga do MPF nas midias
sociais, este manual tem o propésito de aprofundar estas orientagcdes e servir de guia para os
assessores de comunicacdo que atuam nesse tipo de veiculo. Além disso, orienta também os que
trabalham no MPF sobre como tratar de questdes institucionais nas midias sociais.

Twitter

Midia social com plataforma de microblogging criada em 2006. Permite ao usuario que envie
e leia atualizagbes pessoais de outros contatos em textos de até 140 caracteres (tuites) por meio da
web, SMS e softwares especificos.

A rede é aberta (multi-interagdes e multirrelagdes) e considerada uma rede intelectual, pois
o foco séo informagdes e “o que vocé esta pensando”.

Como usar?

Escrever uma mensagem de até 140 caracteres no espago em que esta escrito "What are
you doing?" (O que vocé esta fazendo?).

O Twitter se divide entre quem vocé esta seguindo e os seus seguidores. Tudo o que é
escrito no seu perfil (O que vocé esta fazendo?), os seus seguidores lerdo. Quanto maior 0 nimero de
seguidores maior a probabilidade de a instituigdo ser lida.

Tamanhos e logomarca

- Produzir um papel de parede no formato 1600 x 1200 pixels;
- Incluir a logomarca no campo de foto, no formato 128 x 128 pixels;

- Preencher as informagdes basicas do perfil: nome, localizagdo, website e bio: um resumo de até 160
caracteres sobre o 6rgao.



Exemplo de bios:
= @MPF_PGR: Perfil oficial da Procuradoria Geral da Republica para divulgacao
institucional do MPF. Este ndo € um canal de denuncias.

= @MPF_SP: Noticias da Procuradoria da Republica em SP. Para denunciar, clique em
bit.ly/digi_denuncia

= @MPF_SE: Noticias da Procuradoria da Republica em Sergipe. Denuncias devem ser
enviadas através do email denuncia@prse.mpf.gov.br.

Quem seguir?

- unidades do MPF;

- ramos do MPU;

- tribunais;

- instituigbes governamentais;

- veiculos da imprensa;

- colunistas e blogueiros influentes;

- membros;

- juristas; e

- organizagdes da sociedade civil cuja atuagao tenha afinidade com a atuagdo do MPF.

Quem nao seguir?
Instituicdes que nao tém assuntos de interesses do MPF.

O que tuitar?

- Agoes do MPF: Turminha do MPF, MPF no Radio, programa Interesse Publico, Portal da Transparéncia
e outras agdes.

- Noticias do site.
- Eventos nacionalmente relevantes para o MPF: audiéncias publicas, cerimbdnias de posse, etc.

- Servigo ao cidadao. Ex: correicdo na PGR com atendimento ao publico, enderecos eletrénicos para
duvidas e sugestoes.

Dicas

- Evitar tuitar matérias de veiculos da midia em geral, ainda que sejam positivas para o MPF.

- Procure tuitar em apenas um tuite. Lembre-se que o Twitter ndo € um espelho do site de noticias. Tente
incluir no tuite uma informagao completa.

Volume de postagens

O ideal é ter ao menos seis tuites ao dia.
Agendamento

Alguns sites permitem o agendamento gratuito das publicagcbes para redes sociais,
importante ferramenta para feriados, comunicagdes fixas, etc. Sugestdes de ferramentas: Tweetdeck e
Hootsuite para o Twitter.

Ferramentas de monitoramento

Com o @Conectar é possivel rastrear as interagbes — pessoas que seguiram, retuitaram,
enviaram comentarios ao perfil ou, simplesmente, citaram o perfil.


mailto:denuncia@prse.mpf.gov.br

Outras ferramentas:

O Tweetdeck e o Hootsuite (gratuitos) permitem a inclusdo de varias colunas de busca e
palavras-chave, que podem ser visualizadas simultaneamente.

Para monitorar o numero de seguidores e menc¢des também existe o Tweetstat (gratuito).

Com o Tweetreach.com é possivel medir o alcance de perfis, palavras ou hashtags
digitando o termo no campo principal de busca da péagina. A ferramenta consegue mapear dados
retroativos a oito dias.

Monitoramento

O monitoramento no Twitter é essencial para o usuario saber se seu objetivo esta sendo
atingido. O basico para monitorar:

- evolugédo do numero de seguidores (escolher periodicidade para analise);
- quais posts e hashtags foram mais retuitados;

- numero de tuites retuitados;

- quem esta retuitando vocé (top retuiters);

- mengdes ao seu perfil (0 que andam falando de vocé).

Campanhas pelo Twitter

- Criar uma hashtag para utilizagdo no Twitter. Assim, todas as vezes em que se tuitar agdes
relacionadas a esse evento utiliza-se a hashtag escolhida.

- Sempre explicar qual o objetivo da hashtag aos usuarios da rede.

- Pedir o retuite das unidades do MPF.

- Criar pecas/imagens para tuitar relacionadas ao tema, também com a hashtag.
- Tuitar todas as matérias produzidas sobre o tema, com os links e a hashtag.

Tuitago

O tuitago é realizado com horario marcado e significa que naquele horario centenas (de
preferéncia milhares) de pessoas estardo discutindo determinado tema, retuitando e usando a hashtag
criada para ele.

No caso do MPF, sé funcionaria se tivéssemos uma rede de pessoas e instituicbes
mobilizada previamente para isso — nesse horario, nesse dia — e todo mundo usasse nossa hashtag
com o0 mesmo objetivo. Muito dificil acontecer um tuitago espontaneo, que, em geral, s6 ocorre quando o
assunto é muito polémico. Um tuitago tem duragéo, em geral, de uma hora.

No entanto, os assessores de comunicagdo podem se mobilizar, por meio da rede interna,
para repercutirem determinado post (retuites a pedido). Podemos também participar de tuitagos quando
a iniciativa for de instituicbes e entidades ligadas a atuacdo do MPF ou quando o assunto for ligado a
atuacgao institucional.

Cobertura em tempo real de eventos

A cobertura em tempo real ndo significa tuitar palavra por palavra dos participantes. S6
serdo tuitadas ideias relevantes e concluidas.

A etiqueta do Twitter

1. N&o envie spam.

2. Evite abreviagoes.

3. Evite escrever tudo em maiuscula (parece que vocé esta gritando).
4. Dé sempre o crédito dos retuites.

5. Mantenha-se o0 maximo possivel nos 140 caracteres.



6. Se modificar o retuite, coloque MT (modified tweet) antes do perfil.
7. Nunca responda um troll.
8. Informe periodicamente aos usuarios a Politica de Convivéncia.

Quando e o que responder

Consulte o Anexo lll.

Facebook

As paginas do Facebook sao ferramentas criadas para que organizagbes e empresas
interajam com os usuarios que “curtem” essas paginas. Os usuarios, entdo, passam a receber os posts
da pagina curtida em sua prépria timeline. De modo mais completo que os perfis, as paginas ajudam as
entidades a se comunicar e a interagir com o seu publico, além de adquirir novos usuarios por
recomendagdes de amigos, historicos dos feeds de noticias e eventos do Facebook, entre outros.
Conteudo

A selegao do conteudo sera de responsabilidade da Secom e Ascoms.
Tratamento das imagens

A customizacgdo visual sera feita diariamente pela propria equipe. As imagens seréo
produzidas pelo MPF ou deverdo ter seu uso autorizado pelo autor. As imagens mais elaboradas
visualmente, como infograficos, ficardo a cargo de um web designer responsavel e serao discutidas com
antecedéncia.

Nao se deve utilizar logomarcas de empresas, imagens de denunciados ou de pessoas em
situacao degradante, conforme explicitado no Manual de Redacgao e Estilo.

Linha editorial

Linguagem simples, sem “juridiqués”, mas nao muito informal.
Calendario

Elaborar uma agenda com as datas importantes e que tém a ver com cidadania para
zzg;juzir posts com antecedéncia e deixar de gaveta (Dia do Meio Ambiente, Dia da Consciéncia Negra,
Abordagem

Servico e relacionamento, buscando o cidadao como parceiro.
Compartilhamento

Um assunto pode ser compartilhado quando for de autoria de instituicdes e entidades
ligadas a atuagdo do MPF. Como exemplo, pode-se compartilhar campanhas relevantes e que tenham
interesse do MPF.
Quando curtir

Aplica-se ao curtir a mesma regra do retuite.

Frequéncia de postagem

O ideal é ter no maximo 4 posts por dia.



Postagem

Responsabilidade da Secom, com apoio de producédo e sugestao de material das Ascoms.
Ferramentas de monitoramento

O Facebook possui uma ferramenta propria e interna para monitoramento.
Monitoramento basico

- Numero de “curtir” e de compartilhamento.
- Crescimento de numero de fans.

Campanhas pelo Facebook

- Criar pecas/imagens relacionadas ao tema, também utilizando a hashtag criada para o Twitter.
- Postar, junto a imagem, texto pequeno, de preferéncia com link da matéria.

- Pedir o compartilhamento de parceiros. Isto deve ser feito sempre de forma privada, por inbox,
mensagem particular ou e-mail.

Regras de convivéncia

S&o as regras constantes dos Anexos Il e Ill.

YouTube

Rede especifica para videos. Permite que usuarios fagam uploads (publicagdo)
gratuitamente. O usuario pode visualizar os videos.

O MPF possui um canal no Youtube (www.youtube.com/tvmpf), onde estdo disponiveis
videos institucionais produzidos pelo Ministério Publico Federal e os programas Interesse Publico,
transmitidos pela TV Justica.

Conteudos publicados no Youtube devem ser divulgados em outros meios, como Twitter e
Facebook.

O que nao colocar

- Videos que tratem da instituigdo ou temas institucionais, mas que nao sejam de produgéo propria.

- Videos produzidos por emissoras de tevé (pode ser considerado violagdo de direito autoral e ser ilegal
alterar videos de terceiros).

Duracao dos videos

O Youtube ndo tem mais limite de tempo, mas o ideal é postar videos de curta duragao (até
10 minutos).

Regras gerais

- Imagens e textos produzidos para publicagao nas redes sociais sempre deverao ser revisados antes de
serem publicados.

- Imagens utilizadas: produzidas pela propria instituicdo, de banco de imagens com licenca de uso e
utilizagao do crédito do autor, conforme o Manual de Redacao e Estilo.

- Conteudos a serem publicados: de interesse publico, relacionados aos interesses do Ministério Publico
e que guardem relagdo com a atividade desenvolvida pela instituigao.

- As Politicas de Uso e Convivéncia dos perfis institucionais serdo elaboradas pela Secretaria de
Comunicacdo e devem ser disponibilizadas no site do 6rgao e nos proprios perfis em que isto for
possivel.


http://www.youtube.com/tvmpf

Anexo |l da Portaria PGR/MPF n° 106/2014

Mini Glossario

@: mencgao a algum perfil. Permite que seus seguidores possam acessar esse perfil mencionado.

# ou hashtag: marcador que criard “grupo” sobre o tema e permitird aos usuarios ver todos os tuites
sobre esse tema especifico em tempo real.

Compartilhar: opgao para o usuario no Facebook colocar em seu mural alguma imagem, link ou texto.
Curtir: opgéo de interacao no Facebook.

DM ou Direct Message (mensagem direta): mensagem privada enviada entre usuarios que se seguem
mutuamente.

Encurtador de URL.: site que “encurta” os enderecgos eletrénicos, links, postados no Twitter.
Engajamento: termo associado a interagcdo do usuério com uma organizagao.

Fail: na tradugéo literal para o portugués, pode significar “falhar”, “falha”, “reprovar”, entre outras coisas
com o mesmo sentido. Seu uso no Twitter & exatamente para relatos de algo que deu errado ou para
criticas. Ex.: “Comprei um notebook numa loja virtual, mas n&o entregaram. #FAIL!”

Fanpage: pagina de uma instituicao no Facebook.

Feelings: em inglés, quer dizer “sentimentos”. A expressao € muito usada quando algum usuario no
Twitter usa alguma referéncia (seja ela pessoa, objeto,...) para demonstrar seus sentimentos e intengdes.
Ex.: #LadyGagaFeelings, #MarilacFeelings

Follow Friday ou #FF: expressédo aplicada pelos usuarios do Twitter para indicar, as sextas-feiras,
algum ou varios perfis a serem seguidos, como recomendagéo.

Haters: termo usado para classificar pessoas que sé sabem criticar os outros no Twitter. Na tradugao
literal, seria algo como “odiadores”, ou seja, pessoas que odeiam tudo e sempre tém alguma opinido
negativa.

MT (modified tweet): tuite retuitado e modificado.

RT: retuite, reenviar aos seus seguidores algum tuite de alguém que vocé esta seguindo dando crédito a
quem tuitou originalmente.

Stalker: tem sentido pejorativo. E usado para denominar aquela pessoa que acompanha e comenta tudo
0 que vocé faz na internet, como se fosse um maniaco ou um psicopata atras de vocé. Nao se aplica a
fas de celebridades.

Troll: na internet, o termo é usado para classificar aqueles que gostam de provocar os outros e ou de
disseminar e criar polémicas, o que faz da chamada “trollagem” outro termo muito usado para determinar
a agao de um troll.

TT: Trending Topics ou assuntos do momento, que ganham destaque no Twitter. Termdmetro dos temas
que mais interessam aos usuarios.
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Manual do uso responsavel de redes sociais

A administragdo das contas oficiais do MPF nos sites de redes sociais é de
responsabilidade da Secom/PGR e das Assessorias de Comunicacao nas unidades. A criagdo de novas
contas oficiais, portanto, somente pode ser solicitada a esses setores, de modo que as estratégias de
aproximacao institucional com a sociedade sejam pensadas de forma planejada e integrada.

As sugestdes a seguir, entdo, sao direcionadas aqueles integrantes do 6rgédo que possuem
contas pessoais nesses sites, por meio das quais exprimem opinides, participam de discussoes e
constroem suas redes sociais pessoais e/ou profissionais:

- As mengdes ao trabalho do MPF nos sites de redes sociais sdo bem-vindas. No entanto, cuidado ao
postar informacgdes relacionadas a atuagédo do 6rgao, principalmente em relagao a informagoes sigilosas,
que envolvam a seguranga de outras pessoas ou que nao sejam de interesse publico.

- Se tiver alguma informacdo relevante sobre a instituigcdo, informe a equipe de Comunicagéo Social
antes de postar nas redes sociais, pois pode ser uma noticia institucional inédita e deve ser publicada
como tal. Sempre que possivel, na citacdo de conteludos postados nas contas oficiais do MPF, dé o
crédito as postagens oficiais (Ex: Uso de “@” e o nome do usuario no Twitter, ou “via Nome da Pagina”
no Facebook).

- Nao crie paginas ou perfis que utilizem o nome ou a marca do MPF, a ndo ser que se tratem de contas
oficiais.

- Cuidado ao postar dados pessoais ou o contato de outras pessoas, incluindo os dos integrantes do
MPF, contribuindo com a seguranca e o respeito a privacidade de terceiros.

- Todas as postagens realizadas em contas pessoais, assim como suas consequéncias, sdo de
responsabilidade dos usuarios proprietarios das contas. Por isso, ndo devem ser realizadas postagens
(incluindo imagens) de cunho difamatério, abusivo, obsceno, enganoso, ilegal, imoral, discriminatério,
ofensivo ou ameagador, dentre outras posturas que violem os direitos legais de terceiros. Deve-se evitar
também a postagem de conteudo protegido por direitos autorais.

- E sempre recomendavel dar atenc&o as politicas de uso e de privacidade dos sites de redes sociais.

- Nao utilize contas pessoais para postagens institucionais, que devem ser feitas em primeira mao pelas
contas oficiais, administradas pelas equipes de Comunicagao (Secom/Ascons) do MPF.

- E sempre preferivel postar informagdes e comentarios em perfis ou paginas institucionais oficiais as
nao-oficiais presentes nos sites de redes sociais.

- Ao participar de comunidades formadas nos sites (grupos do Facebook, por exemplo), deixe claro que,
no caso de mengdes ao MPF, possiveis opinides postadas sdo de ordem pessoal e ndo correspondem
ao posicionamento oficial do érgéo.

- Caso tenha conhecimento de algum rumor que envolva o MPF, antes de divulgar nas redes sociais,
primeiro informe-se sobre a veracidade da informagao (entrando em contato com a Secom ou Ascoms,
por exemplo). O convivio nos sites de redes sociais deve seguir os padrées de boa convivéncia que
seguimos no mundo real: cortesia, boa-fé, honestidade, gentileza, etc.

- Atencao as caracteristicas inerentes a cada site de rede social. Exemplo: o limite de 140 caracteres no
Twitter exige um maior poder de concisao.

- Valorize os canais oficiais do MPF nas redes sociais. Caso tenha alguma sugestao de conteudo, entre
em contato com a equipe que administra as contas.

- O uso dos sites de redes sociais durante o horario de expediente deve ser feito com parcimbnia, sem
prejuizo as atividades funcionais.

- Tenha consciéncia do poder e velocidade de disseminagédo das informagdes postadas nos sites de
redes sociais. Portanto, no caso de criticas ao 6rgéo, é preferivel buscar primeiramente resolver a
questao internamente.

- No caso de duvidas ou sugestdes sobre o uso de sites de redes sociais ou sobre a participagdo do
MPF nesses sites, entre em contato com a Secom ou com a Assessoria de Comunicagdo na sua
unidade.
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Politica de convivéncia no Twitter

Vocé esta acessando a pagina oficial da Procuradoria Geral da Republica no Twitter. Esse € um espaco
aberto a vocé, mas comentarios ou postagens que nao respeitem a convivéncia harmoniosa estarao
sujeitos a moderacdo. Por esse motivo:

1. Nado serdo aceitos comentarios ou postagens ofensivos, ameacadores, difamatorios, abusivos,
obscenos, injuriosos, caluniosos ou discriminatorios, além de outras violagbes dos direitos legais de
terceiros.

2. Nao serdo aceitos comentarios ou postagens que ataquem outros usuarios ou desrespeitem a
privacidade de outras pessoas.

3. O desrespeito reincidente a essa politica de convivéncia acarretara o bloqueio temporario ou
permanente do usuario.

3.1 Na primeira postagem desrespeitosa, ofensiva, ameagadora, difamatéria, o usuario tera
bloqueio temporario do perfil, por um més.

3.2 Nareincidéncia, o bloqueio sera por dois meses.

3.3 Reincidindo novamente, o usuario tera o perfil bloqueado permanentemente.

4. Spams, links maliciosos (virus), mensagens fraudulentas, de propaganda ou com conteudo protegido
por direitos autorais ndo serao permitidos.

5. A PGR néo incentiva o uso de perfis falsos ou fakes e, por esse motivo, quando constatado que o
perfil é fake, o usuario sera bloqueado.

6. Todo o conteudo postado pelos usuarios, assim como suas consequéncias, sdo de responsabilidade
exclusiva dos proprietarios das contas.

7. Representacdes, reclamacgbes, denuncias, criticas, elogios, sugestbes, pedidos de informacdes e de
providéncias sobre as atividades desenvolvidas pelos 6rgaos, membros, servidores e servigos auxiliares
da PGR devem ser enviados a Ouvidoria do MPF, por meio do link http://www.pgr.mpf.mp.br/para-o-
cidadao/ouvidoria.

8. As representagcbes também podem ser feitas pessoalmente ou por meio dos sites das Procuradorias
da Republica nos estados. Localize a Procuradoria da Republica mais proxima em
http://www.pgr.mpf.mp.br/conheca-o-mpf/procuradores-eprocuradorias.

9. A solicitagdo de dados relacionados a estrutura, gastos, processos licitatérios e contratos, entre outros,
pode ser realizada na pagina do Servico de Acesso a Informacdo do MPF
(http://www.pgr.mpf.mp.br/acesso-a-informacao).

10. O atendimento a imprensa continuara sendo realizado pelas assessorias de comunicagao nos
estados:

http://noticias.pgr.mpf.mp.br/comunicacao-mpf/ASSESSORIAS nos_estados_site12v_atual.pdf/view ou
pela Secretaria de Comunicagado da PGR: http://noticias.pgr.mpf.mp.br/comunicacao-mpf/secretaria-de-
comunicacao/

Publicado no DMPF-e n°® 35 de 20/02/2014, Administrativo, pagina 36.
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iais

amento em redes soc

Padroées de engaj

Fluxo de triagem das mensagens

(Adaptado do Superior Tribunal de Justica, baseado em original da Forca Aérea dos Estados Unidos e adaptacdo do Altimeter Group.)

Positiva ou neutra
Amensagem é factualmente
| correta, ainda que discordante
da atuacdo do MPF.
Amensagem ndo critica
diretamente o MPF.

valor?

Amensagemé

positiva ou negativa?

Neaativa Classifique o
Amensagem & decididamente propdsito/objetivo
negativa do usudrio

Consideragbes gerais ao responder

E possivel agregar

o)

Sim
Responda e compartilhe.
Acrescente informaces
Espalhe a mensagem (RT,

curtir),
Agradeca
\ Z
= 3\
Nao

Agradeca ou ignore
Responda em particular, se
possivel
lgnore.

Transparéncia Credibilidade Tempestividade Tom

Eficiéncia

Indigque as fontes. Respalde | Use otempo necessario
aresposta com links para para criar uma boa compativel coma
documentos e outros resposta, mas atenda o identidade institucional do
materiais. “deadline” do meio. MPF.

Responda em umtom
Identifique claramente a
vinculagdo com o MPF.

Priorize ainteracdo em
usudrios e meios de maior
influéncia (stakeholders)

Insatisfeitos
O comentario & resultado
de um experiéncia
pessoal direta e negativa
sobre por usudrios de
interesse (stakeholders)

Equivocadas
0 comentdrio possui
ermos factuais

TrollsiRaivosos/Piadistas

Amensagem é ofensiva,
degradante, satirica,
ridicularizante ou
rancorosa.

Informe-se e resolva
Responda e obtenha mais informaces sobre o
problema, se necessario.

Medeie ainteracdo entre o responsavel pelo
senvico e o usudrio ou os cologue dirstamente
em contato
Informe o que estd sendo feito e indique
possiveis solugBes ou paliativos.

Corrija
Responda gentiimente com informaces
factuais, em publico e de modo direto e objetiva.
Busque encerrar a interacio de forma positiva,
mesmo que a situacio ndo possa ser
solucionada.

Cologue-se a dispesicdo para auxliar ne que for
possivel

Monitore
MNao responda a mensagens especificas.
Wonitere o usudrio/comunidade.
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Manual de Redes Sociais do Ministério Publico Federal

Introducgao

A comunicagdo do Ministério Publico Federal se orienta, entre outras diretrizes
estabelecidas por sua Politica de Comunicagao Social, pelo propdsito de contribuir para o fortalecimento
da imagem institucional perante a sociedade; divulgar iniciativas, a¢cdes e servigcos a disposi¢cao do
cidadado de forma sistematica, em linguagem acessivel e didatica; e oferecer amplo conhecimento.

Neste cenario, as midias sociais podem oferecer um vasto campo de acesso direto ao
cidadao, pois se apresentam como um ambiente em que a disseminagao de informagdes e opinides sao
constantes e alcangam milhares de pessoas. Por meio das midias sociais, um drgéo publico pode atingir
milhdes de cidadaos sem o estagio intermediario tradicional nesta comunicagéo, a imprensa. A partir
desse contato, surge a principal novidade desse modelo: o didlogo direto e individual.

Essa mudanca de padrbes é um desafio de grande impacto para qualquer instituicdo, mas o
ambiente das midias sociais possui um grande volume de informagdes circulando e o érgdo que nao
participa ativamente desta interagdo transmite a mensagem de que ndo esté aberto ao didlogo.

No Brasil, o cenario é ainda mais significativo porque € uma caracteristica do internauta o
gosto especifico pelas redes sociais. Assim, mesmo que uma instituicdo ndo tenha atuacgao oficial em
redes sociais, os cidaddos que estdo nas redes falardo da instituicio. E aderir a uma rede social é
participar do dialogo que ja esta acontecendo e que é a base deste ambiente.

Considerando que a Politica de Comunicagao Social do MPF, instituida pela Portaria n°® 918,
de 18 de dezembro de 2013, estabeleceu as diretrizes que orientardo a presenga do MPF nas midias
sociais, este manual tem o propésito de aprofundar estas orientagcdes e servir de guia para os
assessores de comunicacdo que atuam nesse tipo de veiculo. Além disso, orienta também os que
trabalham no MPF sobre como tratar de questdes institucionais nas midias sociais.

Twitter

Midia social com plataforma de microblogging criada em 2006. Permite ao usuario que envie
e leia atualizagbes pessoais de outros contatos em textos de até 140 caracteres (tuites) por meio da
web, SMS e softwares especificos.

A rede é aberta (multi-interagdes e multirrelagdes) e considerada uma rede intelectual, pois
o foco séo informagdes e “o que vocé esta pensando”.

Como usar?

Escrever uma mensagem de até 140 caracteres no espago em que esta escrito "What are
you doing?" (O que vocé esta fazendo?).

O Twitter se divide entre quem vocé esta seguindo e os seus seguidores. Tudo o que é
escrito no seu perfil (O que vocé esta fazendo?), os seus seguidores lerdo. Quanto maior 0 nimero de
seguidores maior a probabilidade de a instituigdo ser lida.

Tamanhos e logomarca

- Produzir um papel de parede no formato 1600 x 1200 pixels;
- Incluir a logomarca no campo de foto, no formato 128 x 128 pixels;

- Preencher as informagdes basicas do perfil: nome, localizagdo, website e bio: um resumo de até 160
caracteres sobre o 6rgao.



Exemplo de bios:
= @MPF_PGR: Perfil oficial da Procuradoria Geral da Republica para divulgacao
institucional do MPF. Este ndo € um canal de denuncias.

= @MPF_SP: Noticias da Procuradoria da Republica em SP. Para denunciar, clique em
bit.ly/digi_denuncia

= @MPF_SE: Noticias da Procuradoria da Republica em Sergipe. Denuncias devem ser
enviadas através do email denuncia@prse.mpf.gov.br.

Quem seguir?

- unidades do MPF;

- ramos do MPU;

- tribunais;

- instituigbes governamentais;

- veiculos da imprensa;

- colunistas e blogueiros influentes;

- membros;

- juristas; e

- organizagdes da sociedade civil cuja atuagao tenha afinidade com a atuagdo do MPF.

Quem nao seguir?
Instituicdes que nao tém assuntos de interesses do MPF.

O que tuitar?

- Agoes do MPF: Turminha do MPF, MPF no Radio, programa Interesse Publico, Portal da Transparéncia
e outras agdes.

- Noticias do site.
- Eventos nacionalmente relevantes para o MPF: audiéncias publicas, cerimbdnias de posse, etc.

- Servigo ao cidadao. Ex: correicdo na PGR com atendimento ao publico, enderecos eletrénicos para
duvidas e sugestoes.

Dicas

- Evitar tuitar matérias de veiculos da midia em geral, ainda que sejam positivas para o MPF.

- Procure tuitar em apenas um tuite. Lembre-se que o Twitter ndo € um espelho do site de noticias. Tente
incluir no tuite uma informagao completa.

Volume de postagens

O ideal é ter ao menos seis tuites ao dia.
Agendamento

Alguns sites permitem o agendamento gratuito das publicagcbes para redes sociais,
importante ferramenta para feriados, comunicagdes fixas, etc. Sugestdes de ferramentas: Tweetdeck e
Hootsuite para o Twitter.

Ferramentas de monitoramento

Com o @Conectar é possivel rastrear as interagbes — pessoas que seguiram, retuitaram,
enviaram comentarios ao perfil ou, simplesmente, citaram o perfil.


mailto:denuncia@prse.mpf.gov.br

Outras ferramentas:

O Tweetdeck e o Hootsuite (gratuitos) permitem a inclusdo de varias colunas de busca e
palavras-chave, que podem ser visualizadas simultaneamente.

Para monitorar o numero de seguidores e menc¢des também existe o Tweetstat (gratuito).

Com o Tweetreach.com é possivel medir o alcance de perfis, palavras ou hashtags
digitando o termo no campo principal de busca da péagina. A ferramenta consegue mapear dados
retroativos a oito dias.

Monitoramento

O monitoramento no Twitter é essencial para o usuario saber se seu objetivo esta sendo
atingido. O basico para monitorar:

- evolugédo do numero de seguidores (escolher periodicidade para analise);
- quais posts e hashtags foram mais retuitados;

- numero de tuites retuitados;

- quem esta retuitando vocé (top retuiters);

- mengdes ao seu perfil (0 que andam falando de vocé).

Campanhas pelo Twitter

- Criar uma hashtag para utilizagdo no Twitter. Assim, todas as vezes em que se tuitar agdes
relacionadas a esse evento utiliza-se a hashtag escolhida.

- Sempre explicar qual o objetivo da hashtag aos usuarios da rede.

- Pedir o retuite das unidades do MPF.

- Criar pecas/imagens para tuitar relacionadas ao tema, também com a hashtag.
- Tuitar todas as matérias produzidas sobre o tema, com os links e a hashtag.

Tuitago

O tuitago é realizado com horario marcado e significa que naquele horario centenas (de
preferéncia milhares) de pessoas estardo discutindo determinado tema, retuitando e usando a hashtag
criada para ele.

No caso do MPF, sé funcionaria se tivéssemos uma rede de pessoas e instituicbes
mobilizada previamente para isso — nesse horario, nesse dia — e todo mundo usasse nossa hashtag
com o0 mesmo objetivo. Muito dificil acontecer um tuitago espontaneo, que, em geral, s6 ocorre quando o
assunto é muito polémico. Um tuitago tem duragéo, em geral, de uma hora.

No entanto, os assessores de comunicagdo podem se mobilizar, por meio da rede interna,
para repercutirem determinado post (retuites a pedido). Podemos também participar de tuitagos quando
a iniciativa for de instituicbes e entidades ligadas a atuacdo do MPF ou quando o assunto for ligado a
atuacgao institucional.

Cobertura em tempo real de eventos

A cobertura em tempo real ndo significa tuitar palavra por palavra dos participantes. S6
serdo tuitadas ideias relevantes e concluidas.

A etiqueta do Twitter

1. N&o envie spam.

2. Evite abreviagoes.

3. Evite escrever tudo em maiuscula (parece que vocé esta gritando).
4. Dé sempre o crédito dos retuites.

5. Mantenha-se o0 maximo possivel nos 140 caracteres.



6. Se modificar o retuite, coloque MT (modified tweet) antes do perfil.
7. Nunca responda um troll.
8. Informe periodicamente aos usuarios a Politica de Convivéncia.

Quando e o que responder

Consulte o Anexo lll.

Facebook

As paginas do Facebook sao ferramentas criadas para que organizagbes e empresas
interajam com os usuarios que “curtem” essas paginas. Os usuarios, entdo, passam a receber os posts
da pagina curtida em sua prépria timeline. De modo mais completo que os perfis, as paginas ajudam as
entidades a se comunicar e a interagir com o seu publico, além de adquirir novos usuarios por
recomendagdes de amigos, historicos dos feeds de noticias e eventos do Facebook, entre outros.
Conteudo

A selegao do conteudo sera de responsabilidade da Secom e Ascoms.
Tratamento das imagens

A customizacgdo visual sera feita diariamente pela propria equipe. As imagens seréo
produzidas pelo MPF ou deverdo ter seu uso autorizado pelo autor. As imagens mais elaboradas
visualmente, como infograficos, ficardo a cargo de um web designer responsavel e serao discutidas com
antecedéncia.

Nao se deve utilizar logomarcas de empresas, imagens de denunciados ou de pessoas em
situacao degradante, conforme explicitado no Manual de Redacgao e Estilo.

Linha editorial

Linguagem simples, sem “juridiqués”, mas nao muito informal.
Calendario

Elaborar uma agenda com as datas importantes e que tém a ver com cidadania para
zzg;juzir posts com antecedéncia e deixar de gaveta (Dia do Meio Ambiente, Dia da Consciéncia Negra,
Abordagem

Servico e relacionamento, buscando o cidadao como parceiro.
Compartilhamento

Um assunto pode ser compartilhado quando for de autoria de instituicdes e entidades
ligadas a atuagdo do MPF. Como exemplo, pode-se compartilhar campanhas relevantes e que tenham
interesse do MPF.
Quando curtir

Aplica-se ao curtir a mesma regra do retuite.

Frequéncia de postagem

O ideal é ter no maximo 4 posts por dia.



Postagem

Responsabilidade da Secom, com apoio de producédo e sugestao de material das Ascoms.
Ferramentas de monitoramento

O Facebook possui uma ferramenta propria e interna para monitoramento.
Monitoramento basico

- Numero de “curtir” e de compartilhamento.
- Crescimento de numero de fans.

Campanhas pelo Facebook

- Criar pecas/imagens relacionadas ao tema, também utilizando a hashtag criada para o Twitter.
- Postar, junto a imagem, texto pequeno, de preferéncia com link da matéria.

- Pedir o compartilhamento de parceiros. Isto deve ser feito sempre de forma privada, por inbox,
mensagem particular ou e-mail.

Regras de convivéncia

S&o as regras constantes dos Anexos Il e Ill.

YouTube

Rede especifica para videos. Permite que usuarios fagam uploads (publicagdo)
gratuitamente. O usuario pode visualizar os videos.

O MPF possui um canal no Youtube (www.youtube.com/tvmpf), onde estdo disponiveis
videos institucionais produzidos pelo Ministério Publico Federal e os programas Interesse Publico,
transmitidos pela TV Justica.

Conteudos publicados no Youtube devem ser divulgados em outros meios, como Twitter e
Facebook.

O que nao colocar

- Videos que tratem da instituigdo ou temas institucionais, mas que nao sejam de produgéo propria.

- Videos produzidos por emissoras de tevé (pode ser considerado violagdo de direito autoral e ser ilegal
alterar videos de terceiros).

Duracao dos videos

O Youtube ndo tem mais limite de tempo, mas o ideal é postar videos de curta duragao (até
10 minutos).

Regras gerais

- Imagens e textos produzidos para publicagao nas redes sociais sempre deverao ser revisados antes de
serem publicados.

- Imagens utilizadas: produzidas pela propria instituicdo, de banco de imagens com licenca de uso e
utilizagao do crédito do autor, conforme o Manual de Redacao e Estilo.

- Conteudos a serem publicados: de interesse publico, relacionados aos interesses do Ministério Publico
e que guardem relagdo com a atividade desenvolvida pela instituigao.

- As Politicas de Uso e Convivéncia dos perfis institucionais serdo elaboradas pela Secretaria de
Comunicacdo e devem ser disponibilizadas no site do 6rgao e nos proprios perfis em que isto for
possivel.


http://www.youtube.com/tvmpf
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Mini Glossario

@: mencgao a algum perfil. Permite que seus seguidores possam acessar esse perfil mencionado.

# ou hashtag: marcador que criard “grupo” sobre o tema e permitird aos usuarios ver todos os tuites
sobre esse tema especifico em tempo real.

Compartilhar: opgao para o usuario no Facebook colocar em seu mural alguma imagem, link ou texto.
Curtir: opgéo de interacao no Facebook.

DM ou Direct Message (mensagem direta): mensagem privada enviada entre usuarios que se seguem
mutuamente.

Encurtador de URL.: site que “encurta” os enderecgos eletrénicos, links, postados no Twitter.
Engajamento: termo associado a interagcdo do usuério com uma organizagao.

Fail: na tradugéo literal para o portugués, pode significar “falhar”, “falha”, “reprovar”, entre outras coisas
com o mesmo sentido. Seu uso no Twitter & exatamente para relatos de algo que deu errado ou para
criticas. Ex.: “Comprei um notebook numa loja virtual, mas n&o entregaram. #FAIL!”

Fanpage: pagina de uma instituicao no Facebook.

Feelings: em inglés, quer dizer “sentimentos”. A expressao € muito usada quando algum usuario no
Twitter usa alguma referéncia (seja ela pessoa, objeto,...) para demonstrar seus sentimentos e intengdes.
Ex.: #LadyGagaFeelings, #MarilacFeelings

Follow Friday ou #FF: expressédo aplicada pelos usuarios do Twitter para indicar, as sextas-feiras,
algum ou varios perfis a serem seguidos, como recomendagéo.

Haters: termo usado para classificar pessoas que sé sabem criticar os outros no Twitter. Na tradugao
literal, seria algo como “odiadores”, ou seja, pessoas que odeiam tudo e sempre tém alguma opinido
negativa.

MT (modified tweet): tuite retuitado e modificado.

RT: retuite, reenviar aos seus seguidores algum tuite de alguém que vocé esta seguindo dando crédito a
quem tuitou originalmente.

Stalker: tem sentido pejorativo. E usado para denominar aquela pessoa que acompanha e comenta tudo
0 que vocé faz na internet, como se fosse um maniaco ou um psicopata atras de vocé. Nao se aplica a
fas de celebridades.

Troll: na internet, o termo é usado para classificar aqueles que gostam de provocar os outros e ou de
disseminar e criar polémicas, o que faz da chamada “trollagem” outro termo muito usado para determinar
a agao de um troll.

TT: Trending Topics ou assuntos do momento, que ganham destaque no Twitter. Termdmetro dos temas
que mais interessam aos usuarios.
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Manual do uso responsavel de redes sociais

A administragdo das contas oficiais do MPF nos sites de redes sociais é de
responsabilidade da Secom/PGR e das Assessorias de Comunicacao nas unidades. A criagdo de novas
contas oficiais, portanto, somente pode ser solicitada a esses setores, de modo que as estratégias de
aproximacao institucional com a sociedade sejam pensadas de forma planejada e integrada.

As sugestdes a seguir, entdo, sao direcionadas aqueles integrantes do 6rgédo que possuem
contas pessoais nesses sites, por meio das quais exprimem opinides, participam de discussoes e
constroem suas redes sociais pessoais e/ou profissionais:

- As mengdes ao trabalho do MPF nos sites de redes sociais sdo bem-vindas. No entanto, cuidado ao
postar informacgdes relacionadas a atuagédo do 6rgao, principalmente em relagao a informagoes sigilosas,
que envolvam a seguranga de outras pessoas ou que nao sejam de interesse publico.

- Se tiver alguma informacdo relevante sobre a instituigcdo, informe a equipe de Comunicagéo Social
antes de postar nas redes sociais, pois pode ser uma noticia institucional inédita e deve ser publicada
como tal. Sempre que possivel, na citacdo de conteludos postados nas contas oficiais do MPF, dé o
crédito as postagens oficiais (Ex: Uso de “@” e o nome do usuario no Twitter, ou “via Nome da Pagina”
no Facebook).

- Nao crie paginas ou perfis que utilizem o nome ou a marca do MPF, a ndo ser que se tratem de contas
oficiais.

- Cuidado ao postar dados pessoais ou o contato de outras pessoas, incluindo os dos integrantes do
MPF, contribuindo com a seguranca e o respeito a privacidade de terceiros.

- Todas as postagens realizadas em contas pessoais, assim como suas consequéncias, sdo de
responsabilidade dos usuarios proprietarios das contas. Por isso, ndo devem ser realizadas postagens
(incluindo imagens) de cunho difamatério, abusivo, obsceno, enganoso, ilegal, imoral, discriminatério,
ofensivo ou ameagador, dentre outras posturas que violem os direitos legais de terceiros. Deve-se evitar
também a postagem de conteudo protegido por direitos autorais.

- E sempre recomendavel dar atenc&o as politicas de uso e de privacidade dos sites de redes sociais.

- Nao utilize contas pessoais para postagens institucionais, que devem ser feitas em primeira mao pelas
contas oficiais, administradas pelas equipes de Comunicagao (Secom/Ascons) do MPF.

- E sempre preferivel postar informagdes e comentarios em perfis ou paginas institucionais oficiais as
nao-oficiais presentes nos sites de redes sociais.

- Ao participar de comunidades formadas nos sites (grupos do Facebook, por exemplo), deixe claro que,
no caso de mengdes ao MPF, possiveis opinides postadas sdo de ordem pessoal e ndo correspondem
ao posicionamento oficial do érgéo.

- Caso tenha conhecimento de algum rumor que envolva o MPF, antes de divulgar nas redes sociais,
primeiro informe-se sobre a veracidade da informagao (entrando em contato com a Secom ou Ascoms,
por exemplo). O convivio nos sites de redes sociais deve seguir os padrées de boa convivéncia que
seguimos no mundo real: cortesia, boa-fé, honestidade, gentileza, etc.

- Atencao as caracteristicas inerentes a cada site de rede social. Exemplo: o limite de 140 caracteres no
Twitter exige um maior poder de concisao.

- Valorize os canais oficiais do MPF nas redes sociais. Caso tenha alguma sugestao de conteudo, entre
em contato com a equipe que administra as contas.

- O uso dos sites de redes sociais durante o horario de expediente deve ser feito com parcimbnia, sem
prejuizo as atividades funcionais.

- Tenha consciéncia do poder e velocidade de disseminagédo das informagdes postadas nos sites de
redes sociais. Portanto, no caso de criticas ao 6rgéo, é preferivel buscar primeiramente resolver a
questao internamente.

- No caso de duvidas ou sugestdes sobre o uso de sites de redes sociais ou sobre a participagdo do
MPF nesses sites, entre em contato com a Secom ou com a Assessoria de Comunicagdo na sua
unidade.
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Politica de convivéncia no Twitter

Vocé esta acessando a pagina oficial da Procuradoria Geral da Republica no Twitter. Esse € um espaco
aberto a vocé, mas comentarios ou postagens que nao respeitem a convivéncia harmoniosa estarao
sujeitos a moderacdo. Por esse motivo:

1. Nado serdo aceitos comentarios ou postagens ofensivos, ameacadores, difamatorios, abusivos,
obscenos, injuriosos, caluniosos ou discriminatorios, além de outras violagbes dos direitos legais de
terceiros.

2. Nao serdo aceitos comentarios ou postagens que ataquem outros usuarios ou desrespeitem a
privacidade de outras pessoas.

3. O desrespeito reincidente a essa politica de convivéncia acarretara o bloqueio temporario ou
permanente do usuario.

3.1 Na primeira postagem desrespeitosa, ofensiva, ameagadora, difamatéria, o usuario tera
bloqueio temporario do perfil, por um més.

3.2 Nareincidéncia, o bloqueio sera por dois meses.

3.3 Reincidindo novamente, o usuario tera o perfil bloqueado permanentemente.

4. Spams, links maliciosos (virus), mensagens fraudulentas, de propaganda ou com conteudo protegido
por direitos autorais ndo serao permitidos.

5. A PGR néo incentiva o uso de perfis falsos ou fakes e, por esse motivo, quando constatado que o
perfil é fake, o usuario sera bloqueado.

6. Todo o conteudo postado pelos usuarios, assim como suas consequéncias, sdo de responsabilidade
exclusiva dos proprietarios das contas.

7. Representacdes, reclamacgbes, denuncias, criticas, elogios, sugestbes, pedidos de informacdes e de
providéncias sobre as atividades desenvolvidas pelos 6rgaos, membros, servidores e servigos auxiliares
da PGR devem ser enviados a Ouvidoria do MPF, por meio do link http://www.pgr.mpf.mp.br/para-o-
cidadao/ouvidoria.

8. As representagcbes também podem ser feitas pessoalmente ou por meio dos sites das Procuradorias
da Republica nos estados. Localize a Procuradoria da Republica mais proxima em
http://www.pgr.mpf.mp.br/conheca-o-mpf/procuradores-eprocuradorias.

9. A solicitagdo de dados relacionados a estrutura, gastos, processos licitatérios e contratos, entre outros,
pode ser realizada na pagina do Servico de Acesso a Informacdo do MPF
(http://www.pgr.mpf.mp.br/acesso-a-informacao).

10. O atendimento a imprensa continuara sendo realizado pelas assessorias de comunicagao nos
estados:

http://noticias.pgr.mpf.mp.br/comunicacao-mpf/ASSESSORIAS nos_estados_site12v_atual.pdf/view ou
pela Secretaria de Comunicagado da PGR: http://noticias.pgr.mpf.mp.br/comunicacao-mpf/secretaria-de-
comunicacao/

Publicado no DMPF-e n°® 35 de 20/02/2014, Administrativo, pagina 36.
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iais

amento em redes soc

Padroées de engaj

Fluxo de triagem das mensagens

(Adaptado do Superior Tribunal de Justica, baseado em original da Forca Aérea dos Estados Unidos e adaptacdo do Altimeter Group.)

Positiva ou neutra
Amensagem é factualmente
| correta, ainda que discordante
da atuacdo do MPF.
Amensagem ndo critica
diretamente o MPF.

valor?

Amensagemé

positiva ou negativa?

Neaativa Classifique o
Amensagem & decididamente propdsito/objetivo
negativa do usudrio

Consideragbes gerais ao responder

E possivel agregar

o)

Sim
Responda e compartilhe.
Acrescente informaces
Espalhe a mensagem (RT,

curtir),
Agradeca
\ Z
= 3\
Nao

Agradeca ou ignore
Responda em particular, se
possivel
lgnore.

Transparéncia Credibilidade Tempestividade Tom

Eficiéncia

Indigque as fontes. Respalde | Use otempo necessario
aresposta com links para para criar uma boa compativel coma
documentos e outros resposta, mas atenda o identidade institucional do
materiais. “deadline” do meio. MPF.

Responda em umtom
Identifique claramente a
vinculagdo com o MPF.

Priorize ainteracdo em
usudrios e meios de maior
influéncia (stakeholders)

Insatisfeitos
O comentario & resultado
de um experiéncia
pessoal direta e negativa
sobre por usudrios de
interesse (stakeholders)

Equivocadas
0 comentdrio possui
ermos factuais

TrollsiRaivosos/Piadistas

Amensagem é ofensiva,
degradante, satirica,
ridicularizante ou
rancorosa.

Informe-se e resolva
Responda e obtenha mais informaces sobre o
problema, se necessario.

Medeie ainteracdo entre o responsavel pelo
senvico e o usudrio ou os cologue dirstamente
em contato
Informe o que estd sendo feito e indique
possiveis solugBes ou paliativos.

Corrija
Responda gentiimente com informaces
factuais, em publico e de modo direto e objetiva.
Busque encerrar a interacio de forma positiva,
mesmo que a situacio ndo possa ser
solucionada.

Cologue-se a dispesicdo para auxliar ne que for
possivel

Monitore
MNao responda a mensagens especificas.
Wonitere o usudrio/comunidade.
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