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NOME DO CURSO:
Gestao de Redes Sociais no Setor Publico e Privado

A gestdo de redes sociais para 6rgdos publicos e corporacdes
privadas exige estratégias estruturadas de comunicacgao,
monitoramento de métricas, gerenciamento de crises e adequacao
a legislacdo vigente. Este material oferece um panorama
aprofundado sobre o planejamento de conteldo, engajamento
institucional, gestdo de reputacado, analise de dados e diretrizes de
transparéncia para aperfeicoar a presenca digital das organizacoes.
#GestaoDeRedesSociais #ComunicacaoPublica #MarketingDigital
#GestaoDeCrise #EstrategiaDigital #RedesSociaisParaEmpresas
#Comunicacaolnstitucional #TransparenciaDigital #MidiasSociais

#Marketinglnstitucional
O QUE VOCE VAI APRENDER:

. Estruturacdo de planejamento estratégico de comunicacao

digital para governos e empresas privadas.

« Monitoramento avancado de reputacdo de marca e gestéo de

comunicacdo em situacdes de crise.

. Implementacdo de fluxos operacionais de atendimento ao
cidaddo e SAC 2.0.

. Interpretacdo de métricas de desempenho e elaboracdo de

relatorios analiticos de engajamento.

« Aplicacdo das diretrizes da Lei Geral de Protecédo de Dados e

principios Constitucionais na comunicagéo publica.
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. Criacdo de linhas editoriais adaptadas para diferentes

publicos e plataformas digitais.
PUBLICO-ALVO:

Gestores de comunicacdo, assessores de imprensa e

analistas de midias sociais do setor publico e privado.

. Servidores publicos responsaveis pela transparéncia,

ouvidoria e canais de atendimento digital.

. Profissionais de marketing, publicitarios e jornalistas que

atuam em 6rgdos governamentais ou empresas corporativas.

. Estudantes e pesquisadores da area de comunicacao social,

relagdes publicas e marketing digital.
Modulo 1: Fundamentos da Comunicacéao Digital Institucional

Aula 1.1: Introducéo a Gestao de Midias Sociais no Setor Publico e
Privado A gestdo de midias sociais no contexto institucional exige
uma compreensao clara das distingdes entre a comunicacao publica
e 0 marketing corporativo tradicional. Enquanto as empresas
privadas buscam precipuamente o fortalecimento da marca, a
conversao de vendas e o relacionamento com clientes, os 6rgaos
publicos possuem o dever de informar com clareza, garantir a
transparéncia das acOes governamentais e prestar contas a
sociedade. A presenca digital de uma instituicdo necessita estar
alinhada aos seus objetivos estratégicos de longo prazo, mantendo
a coeréncia na transmissdo de valores e na consolidacdo da

imagem institucional perante a opinido publica.
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O desenvolvimento de uma atuacdo sélida no ambiente digital
requer o mapeamento continuo dos publicos de interesse e o
entendimento das particularidades de cada plataforma sociotécnica.
A administracéo dessas redes néo deve ser vista de forma isolada,
mas como um brago articulador do ecossistema de comunicagao da
organizacdo. O profissional responsavel pela area precisa dominar
técnicas de arquitetura de informacdo e redacao direcionada,
garantindo que as diretrizes institucionais sejam preservadas sem
perda de atratividade no formato do conteudo publico. O erro
comum de tratar canais oficiais como meros murais de avisos
compromete severamente a eficiéncia da mensagem e afasta o

publico leitor.

Aula 1.2: Principios Constitucionais Aplicados a Comunicacéo
Plblica Digital A atuacdo de entidades governamentais nas
plataformas de redes sociais esta rigidamente subordinada aos
principios constitucionais inscritos no artigo 37 da Constituicao
Federal do Brasil. O principio da legalidade estabelece que a
administracdo publica s6 pode agir conforme a lei expressa,
limitando o uso de verbas e canais oficiais estritamente as
finalidades publicas autorizadas. O principio da impessoalidade
veda expressamente o uso de nomes, simbolos ou imagens que
caracterizem promocédo pessoal de autoridades ou servidores
publicos nas publicagcdes oficiais, garantindo que o canal
permaneca como patrimonio da instituicdo e ndo de um governante

especifico.
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Ademais, os principios da moralidade, publicidade e eficiéncia
exigem que o conteudo veiculado seja informativo, transparente,
acessivel e prestado com economicidade de recursos. O
descumprimento dessas premissas pode acarretar sancdes por
improbidade administrativa e a responsabilizacdo dos gestores
perante os 6rgdos de controle externo. No ambiente corporativo,
embora ndo haja a mesma incidéncia do direito administrativo,
vigoram os principios da boa-fé, da conformidade regulatéria e do
respeito aos direitos do consumidor. O contexto operacional
demanda, portanto, a presenca de filtros de revisao rigorosos para

evitar manifestacdes institucionais que violem preceitos legais.

Aula 1.3: Diferencas Estruturais entre Comunicagdo Governamental
e Marketing Corporativo As estruturas organizacionais da
comunicacdo governamental e do marketing corporativo possuem
premissas operacionais e objetivos divergentes que impactam a
tomada de decisdo diaria. No setor privado, a flexibilidade
orcamentaria e a agilidade nas aprovacfes permitem respostas
rapidas as tendéncias de mercado, focando em personas bem
delimitadas e na diferenciacdo perante 0s concorrentes. A
comunicacdo corporativa mede seu sucesso primordialmente
através do retorno sobre o investimento, da fidelizacdo do

consumidor e do ganho de participacdo de mercado.

Por outro lado, a comunicacédo publica opera sob rigidos processos
licitatorios, burocracia documental e a obrigacdo de atender a
totalidade da populacdo, sem qualquer tipo de discriminacéo

demografica ou econdmica. O cidaddo ndo é um cliente opcional,
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mas um titular de direitos que necessita acessar servigos essenciais
e informacdes de utilidade publica. O planejamento de campanhas
governamentais deve priorizar a inclusdo, a clareza didatica e a
utilidade social, evitando jargdes técnicos excessivos. A falha
recorrente de tentar aplicar métricas meramente comerciais ao setor
publico resulta em leituras distorcidas da efetividade do servico

prestado.

Aula 1.4: Aspectos Legais, Direitos Autorais e Protecédo de Dados O
uso de imagens, textos, audios e videos nas plataformas digitais
institucionais exige observancia rigorosa a legislacdo referente aos
direitos autorais e de imagem. A utilizacdo de ativos multimidia sem
a devida licenca ou cessédo de direitos pelo autor origina riscos
juridicos elevados e sancdes financeiras severas para a instituicao.
E indispensavel a estruturagéo de um banco de imagens proprio ou
a aquisicdo de licencas comerciais adequadas, mantendo o
arquivamento de termos de autorizagdo de uso de imagem
assinados por pessoas que aparecam em materiais promocionais

ou informativos.

Paralelamente, a implementacdo da Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais altera profundamente a coleta de informagdes em
interacdes digitais. As interacbes nos comentarios, o recebimento
de dados via mensagens diretas e o cadastramento de cidadaos ou
clientes em formularios requerem termos claros de consentimento e
tratamento adequado das informacgdes. O vazamento de dados ou a
retencdo indevida de identificadores pessoais expoem a

organizacdo a penalidades administrativas e danos irreparaveis a
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reputacdo. A equipe técnica deve ser constantemente capacitada
sobre os limites da captacdo e do armazenamento de dados

pessoais.

Aula 1.5: Etica, Transparéncia e Responsabilidade Social no
Ambiente Virtual A ética na gestdo de midias sociais envolve o
compromisso inegociavel com a verdade, o0 combate a
desinformacdo e o respeito integral ao publico leitor. No setor
publico, a transparéncia ndo € uma escolha estratégica, mas um
dever funcional que fortalece a democracia e amplia o controle
social sobre os atos da administracdo. As informacdes divulgadas
devem ser corretas, verificaveis e atualizadas, sendo vedada a
manipulacéo de fatos ou o direcionamento tendencioso de dados

estatisticos para iludir a opinido publica.

No ecossistema corporativo, a responsabilidade social reflete o
alinhamento da marca com praticas sustentaveis e éticas,
combatendo posturas oportunistas conhecidas como maquiagem
verde ou social. A equipe responsavel pelos conteldos deve atuar
com senso critico, evitando 0 engajamento em pautas sensiveis
sem a devido embasamento institucional. Erros em publicactes
devem ser corrigidos com presteza e transparéncia, assumindo as
falhas de forma publica em vez de apagar interacbes sem as
devidas explicacées. O alinhamento entre o discurso virtual e a
pratica real da organizacdo consolida a credibilidade institucional de

longo prazo.

Moédulo 2: Planejamento Estratégico de Presenca Digital
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Aula 2.1: Elaboracéo do Plano de Comunicacéao Digital Institucional
O desenvolvimento de um Plano de Comunicagdo Digital
Institucional inicia-se pelo diagnostico aprofundado do cenério
interno e externo da organizacdo. E preciso mapear a infraestrutura
técnica disponivel, a capacidade da equipe, o histdrico de presenca
nas redes e a percepcao atual do publico em relacédo a instituicao.
Essa analise inicial fornece o0s subsidios necesséarios para a
definicdo de metas claras, quantificaveis e temporais, garantindo
gue o esforco empregado nas redes digitais esteja diretamente

conectado aos objetivos organizacionais prioritarios.

Apo6s o diagndstico, a fase de estruturacdo exige a definicdo formal
das diretrizes de trabalho, incluindo a distribuicdo de
responsabilidades, o orcamento alocado e o0 cronograma de
implementagao. O documento final deve servir como um guia
operacional para a equipe diaria, contendo orientacées sobre os
formatos prioritarios, a freqiéncia de publicacdo e os protocolos de
aprovacao de conteudos. Um erro frequente na elaboracéao do plano
€ 0 excesso de rigidez, inviabilizando a adaptacdo do planejamento
diante de mudancas contextuais ou emergéncias institucionais. A

revisdo periddica do plano assegura a sua relevancia continua.

Aula 2.2: Mapeamento de Publicos, Personas e Segmentacdo no
Setor Publico e Privado A identificacdo precisa dos publicos de
interesse € determinante para a eficacia da comunicacdo em
ambiente digital. No setor corporativo, 0 processo envolve a criagao
de personas detalhadas que representem o cliente ideal, analisando

aspectos demograficos, comportamentais, dores e habitos de
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consumo de informagdo. Essa segmentacdo fina permite a
personalizacdo das mensagens, o direcionamento de anudncios
pagos com alta precisdao e a otimizacdo dos orcamentos de

marketing.

No setor publico, contudo, a nocdo de publico-alvo expande-se para
contemplar a totalidade da sociedade, dividida em diferentes perfis
de cidad&os usuarios de servigcos publicos. A segmentacdo deve
considerar variaveis como nivel de escolaridade, acesso a
infraestrutura tecnoldgica e necessidades especificas de grupos
vulneraveis. Mapear estes segmentos impede o erro comum de
adotar uma linguagem Unica e inacessivel para toda a populacéo. A
criacdo de personas operacionais para os servigos prestados pelo
Estado auxilia na adequacdo da mensagem para que ela alcance

guem realmente precisa do servico.

Aula 2.3: Definicao de Objetivos, Metas e Indicadores Chave de
Desempenho A mensuracéo do sucesso das acoes digitais requer o
alinhamento de objetivos estratégicos com Indicadores Chave de
Desempenho adequados. Objetivos genéricos como aumentar o
engajamento devem ser desdobrados em metas especificas, tais
como elevar a taxa de resposta da ouvidoria digital ou expandir o
alcance organico em determinada porcentagem dentro de um
periodo delimitado. A escolha das métricas corretas evita a
dependéncia de indicadores de vaidade, como numero isolado de

seguidores, que pouco dizem sobre o real impacto da comunicacao.

Para o setor corporativo, o foco analitico recai frequentemente

sobre a taxa de conversao, o custo de aquisicdo de clientes e a
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retencdo de publico. No setor publico, os indicadores fundamentais
concentram-se no indice de resolutividade das demandas
apresentadas nos canais digitais, no nivel de alcance das
campanhas de utilidade publica e no indice de satisfacdo do
cidadao. A avaliacédo constante desses dados permite a correcédo de
rumos e a justificativa técnica da aplicacdo de recursos publicos e

privados na gestéo das plataformas digitais.

Aula 2.4: Analise do Ambiente Digital, Diagnodstico de Presenca e
Benchmark O diagnéstico continuo do ecossistema digital envolve o
monitoramento da presenca da propria instituicho em comparacao
com organizacfes pares ou concorrentes. A pratica do benchmark
digital permite identificar abordagens bem-sucedidas, lacunas de
atuacdo e oportunidades de inovacao nas redes sociais. A analise
nao se limita a contagem de postagens, mas abrange o formato de
midia utilizado, o tom de voz adotado e a capacidade de retencéo

da audiéncia em interagdes complexas.

Além da comparacdo externa, a andlise de ambiente exige a
auditoria dos canais proprios para verificar gargalos de
desempenho e falhas na arquitetura das informacdes divulgadas. E
fundamental acompanhar as mudangas constantes nos algoritmos
das principais plataformas digitais, ajustando as taticas conforme a
variacdo da entrega organica e paga. O erro grave nesta etapa é
copiar integralmente as taticas de outras instituicbes sem considerar
as especificidades da cultura organizacional e os limites regulatorios

locais.
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Aula 2.5: Governanca Digital, Fluxos de Aprovacédo e Gestdo de
Recursos A governanca digital estabelece o0s papéis, as
competéncias e as alcadas de decisdo dentro da equipe de
comunicacdo das organizacfes. A definicdo clara de quem produz,
guem revisa e quem aprova 0s conteddos impede o envio de
mensagens equivocadas ou em desconformidade com as diretrizes
institucionais. Em estruturas publicas, a presenca de fluxos de
aprovacao transparentes e documentados é crucial para garantir a
responsabilidade funcional e a conformidade com as normas legais

de divulgacao.

Ademais, a gestao eficiente dos recursos humanos e tecnoldgicos
requer o dimensionamento adequado da carga de trabalho e o uso
de ferramentas de automacdo e agendamento homologadas. A
auséncia de governanca gera gargalos operacionais, atrasos no
envio de respostas e exposicdo desnecessaria da imagem da
instituicdo a erros de digitagcdo, equivocos conceituais e violacoes
de seguranca. A maturidade digital de uma organizacdo manifesta-
se no rigor e na previsibilidade de seus processos internos de

producao e controle.
Moddulo 3: Identidade de Marca e Tom de Voz Institucional

Aula 3.1: Construcdo e Manutencdo da Identidade Digital da
Instituicdo A identidade digital de uma organizacdo € a traducéao
visual, textual e conceitual dos seus valores e diretrizes estratégicas
para o ambiente de rede. No setor privado, esta identidade
consolida o posicionamento da marca no mercado, diferencia a

empresa dos concorrentes e gera conexdo emocional com o
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consumidor. A consisténcia visual, marcada pelo uso correto da
paleta de cores, tipografia e elementos graficos, assegura o
reconhecimento imediato do contetddo pelo publico em qualquer

plataforma digital.

No setor publico, a identidade digital deve transmitir credibilidade,
estabilidade e acessibilidade. Ela precisa respeitar os manuais de
aplicacdo da marca do ente governamental, sem se confundir com a
identidade visual de gestdes passageiras. O desafio reside em
modernizar a linguagem visual sem comprometer a sobriedade
exigida pelas instituicbes de Estado. A manutencdo dessa
identidade exige auditorias periddicas nos perfis oficiais para
garantir que 0s elementos visuais permanecam padronizados e

atualizados conforme as normas técnicas estipuladas.

Aula 3.2: Desenvolvimento do Tom de Voz e Manual de Redacéao
para Redes Sociais O tom de voz institucional representa a
personalidade da organizacao traduzida em palavras nas interacoes
virtuais. A definicdo desse tom deve constar em um Manual de
Redacdo para Redes Sociais, documento formal que orienta a
equipe sobre a linguagem a ser adotada em publicacdes, respostas
e situacdes de crise. O tom pode variar do formal ao empatico,
devendo manter-se alinhado a natureza do servico prestado e as

expectativas da comunidade atendida.

Em orgéos publicos, o uso de um tom excessivamente informal ou o
abuso de piadas e tendéncias passageiras pode comprometer o
respeito institucional e provocar ruidos de interpretacdo sobre

assuntos graves. Por outro lado, um tom estritamente burocratico e
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repleto de jargbes juridicos afasta a populacdo e prejudica a
compreensao do servico prestado. O manual deve equilibrar a
correcdo gramatical e a clareza técnica com uma abordagem
humana e acessivel, detalhando os limites permitidos em cada

canal digital da instituicéo.

Aula 3.3: Humanizagdo da Comunicagdo Publica e Corporativa:
Limites e Riscos A humanizacdo do conteudo digital consiste em
aproximar a instituicdo do publico através do uso de historias reais,
linguagem empética e bastidores das operacfes diarias. Essa
abordagem amplia o0 engajamento organico, quebra a frieza
institucional e gera maior identificacdo da audiéncia com o0s
profissionais que atuam na organizacdo. Tanto no ambiente
governamental quanto corporativo, mostrar a atuacao das equipes

refor¢a a transparéncia e melhora a percepc¢éo do servico prestado.

Contudo, a humanizacao exige limites claros para ndo descambar
na banalizagcdo ou no desrespeito ao cidaddo. No setor publico, ha
um risco severo de incorrer em promocao pessoal descabida ou de
tratar temas dolorosos e urgentes com leviandade. No setor
privado, tentativas forcadas de humanizacdo podem parecer falsas,
resultando no rechaco do publico e na perda de reputacdo. O
equilibrio operacional exige sensibilidade do gestor de redes para
discernir quando o tom afetuoso é adequado e quando a sobriedade

é absolutamente indispensavel.

Aula 3.4: Acessibilidade Digital e Inclusdo na Comunicacéo
Institucional A acessibilidade digital € uma obrigacdo legal e um

imperativo ético no planejamento de conteddo para midias sociais.
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O conteudo publicado deve ser compreensivel e navegavel por
todas as pessoas, incluindo aquelas com deficiéncias visuais,
auditivas, motoras ou cognitivas. O uso correto da descricdo
alternativa de imagens através do texto alternativo, a inclusdo de
legendas em todos os contetddos em video e a escolha de cores
com alto contraste sdo praticas indispensaveis que devem integrar

o fluxo de producéo de conteudo.

Ignorar os padrdes internacionais de acessibilidade digital impede a
inclusdo de parcelas significativas da populacdo ao acesso a
informacé&o publica e aos servigos corporativos. Na redacéo técnica,
deve-se evitar 0 uso excessivo de fontes personalizadas néo
reconhecidas por leitores de tela, o uso desmedido de emojis em
substituicdo a palavras e estruturas frasais demasiadamente
complexas. A conformidade com as diretrizes da Lei Brasileira de
Inclusdo garante a universalidade dos canais oficiais e reduz a

margem de excluséo do cidadao na era digital.

Aula 3.5: Gestdo de Multiperfis, Descentralizagao e Alinhamento
Institucional Organizacbes de grande porte frequentemente
administram uma rede complexa de perfis sociais, englobando
diferentes  secretarias, departamentos, filiais ou marcas
subordinadas. A descentralizacdo da producédo de conteudo sem
um rigoroso sistema de governanca leva a pulverizacdo da
mensagem, ao desalinhamento de posicOes institucionais e ao
desperdicio de recursos humanos. E fundamental estabelecer
hierarquias administrativas e diretrizes operacionais unificadas para

0 ecossistema digital.
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A gestdo eficiente de multiplos perfis exige o treinamento
continuado das equipes setoriais, a padronizacao das ferramentas
de agendamento e a criacdo de centrais de atendimento integradas.
O alinhamento institucional deve ser mantido por meio de reunibes
periodicas de pauta, manuais operacionais unificados e canais de
validacdo rapida para demandas sensiveis. O erro comum nesta
gestdo é permitir que perfis regionais ou setoriais operem com
autonomia irrestrita, veiculando informacfes contraditérias que

prejudicam a imagem da marca mae ou do governo central.
Modulo 4: Criacdo de Conteudo e Linguagem Multimidia

Aula 4.1: Planejamento de Pauta, Matriz de Conteudo e Calendario
Editorial A construgcao de uma presenca digital consistente depende
do planejamento rigoroso da pauta e da manutencao de uma matriz
de conteddo diversificada. A matriz deve equilibrar postagens de
utilidade publica, prestacdo de servicos, divulgacdo de acbes
institucionais e conteudos educacionais, impedindo a monotonia no
feed da organizacdo. O calendario editorial organiza o fluxo
produtivo, estipulando prazos para redacao, criagao visual, revisao,

aprovacao e agendamento do material.

A antecedéncia na elaboracdo do calendario permite o
desenvolvimento de materiais mais elaborados, a checagem
detalhada das informacgdes técnicas e a realizacdo de testes de
formato. Todavia, a estrutura de planejamento precisa manter
elasticidade suficiente para absorver pautas de dltima hora,
emergéncias e esclarecimentos de fatos relevantes no debate

publico. A auséncia de um calendario operacional costuma gerar
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publicacGes improvisadas, falhas de digitacdo e descontinuidade na

comunicacdo com 0s seguidores.

Aula 4.2: Taticas de Redacéo para Redes Sociais: Acessibilidade,
Clareza e Objetividade A redacdo voltada para as plataformas
virtuais exige objetividade e adaptacdo da mensagem a velocidade
de leitura do publico em telas moveis. A estrutura do texto deve
priorizar a informacé&o principal logo na abertura, técnica conhecida
como piramide invertida, garantindo que o leitor apreenda o assunto
central mesmo sem expandir a legenda completa. Frases curtas,
uso adequado da ordem direta e paragrafos enxutos facilitam a

escaneabilidade do conteudo pelo usuario em deslocamento.

A clareza pedagogica é fundamental para traduzir normativas,
decretos ou relatorios técnicos complexos em uma linguagem
simples e direta para a sociedade. O redator deve eliminar termos
burocraticos, jargdes internos e siglas sem a devida explicitacdo do
significado. O rigor na aplicacdo da norma-padrédo da lingua
portuguesa precisa ser preservado, pois erros ortograficos em perfis
institucionais corroem a credibilidade da mensagem. O equilibrio
entre leveza, precisdo e adequacdo vocabular € a chave do

sucesso editorial.

Aula 4.3: Producéo Audiovisual e Narrativas em Video Curto para o
Setor Publico e Privado A consolidacdo dos videos curtos como o
formato de maior alcance organico nas principais plataformas exige
o dominio das técnicas de producdo audiovisual adaptadas as
midias sociais. A captura da atencdo da audiéncia precisa ocorrer

nos primeiros trés segundos da exibicdo, utilizando dinamicas
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visuais atraentes, textos na tela e roteiros diretos. A mensagem
principal ndo pode ser postergada, sob pena de retencdo baixa e

perda de alcance do material no algoritmo.

Na comunicagdo governamental e corporativa, os videos devem
aliar dinamismo a veracidade e utilidade do contetdo exibido. E
essencial atentar para a qualidade técnica da captacédo de audio,
iluminacdo adequada e enquadramento adequado para o formato
vertical. A obrigatoriedade de insercao de legendas e janelas de
interpretagdo em Libras garante a inclusédo e estende o alcance do
video para usuarios que navegam sem 0 som ativado. A producéo
exagerada e artificial deve ser evitada em favor de narrativas

genuinas que demonstrem o impacto real das agdes institucionais.

Aula 4.4: Design Grafico Institucional: Dire¢cdo de Arte, Formatos e
Padrées Visuais O design grafico aplicado as redes digitais
institucionais cumpre a func&o primordial de organizar visualmente
a informacéo para tornar o consumo rapido e intuitivo. A direcdo de
arte precisa estabelecer um sistema modular de layouts para
informativos, avisos de utilidade publica, infograficos e coberturas
de eventos. A hierarquia tipografica e o contraste adequado entre
0s elementos graficos evitam a poluicdo visual e destacam os

pontos mais relevantes do conteudo exibido.

A padronizacdo das pecas visuais fortalece o reconhecimento
imediato da marca ou da instituicdo no feed das redes. As equipes
de criacdo devem adequar as artes aos formatos e resolucdes
especificas estipuladas por cada plataforma sociotécnica, evitando

-

corte indevido de elementos e distorcbes na exibicho movel. E
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essencial evitar o vicio de lotar as imagens com blocos extensos de
texto, transferindo as explicitagdes mais longas para a legenda da

postagem e preservando o equilibrio estético do material visual.

Aula 4.5: Adaptacao Transmidia e Reuso Inteligente de Contetdo A
estratégia de adaptacdo transmidia consiste em desdobrar um
mesmo assunto em formatos e abordagens variadas, adequando a
mensagem as particularidades operacionais de cada rede social.
Um relatorio de gestdo extenso ou uma pesquisa mercadoldgica
pode desdobrar-se em um video explicativo para plataformas
visuais, um infografico para redes profissionais, um fio informativo
no canal de microblog e uma sintese direcionada no aplicativo de

mensagens instantaneas.

O reuso inteligente do conteddo maximiza a produtividade da
equipe e amplia a vida util das informacdes de maior relevancia
técnica. Essa tatica evita o0 equivoco de realizar o mero
espelhamento automatico do mesmo arquivo ou texto em todos 0s
canais digitais, o que desconsidera os diferentes perfis de publico e
habitos de consumo de cada plataforma. A edicdo contextualizada
para 0 ambiente em que O usuario se encontra maximiza a

assimilacao da mensagem e fortalece o engajamento geral.
Moédulo 5: Algoritmos, Plataformas e Estratégias de Distribuicao

Aula 5.1: Mecanismos de Funcionamento dos Algoritmos nas
Principais Plataformas Os algoritmos das redes sociais sdo modelos
computacionais desenhados para selecionar, ordenar e distribuir o

conteudo com base na previsdo de relevancia para cada usuario
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individual. Esses sistemas analisam centenas de sinais
simultaneos, como o histdrico de interacfes, o tempo de retencdo
em postagens semelhantes, o formato da midia, a recéncia do envio
e a frequéncia de engajamento entre o perfil emissor e o receptor. A
compreensao desses mecanismos € crucial para adequar a

estratégia de distribuicdo da mensagem institucional.

Para as organizacOes, adaptar-se as mudancas algoritmicas exige
0 acompanhamento constante das atualizacbes operacionais
divulgadas pelas proprias plataformas. A preferéncia manifesta dos
algoritmos por formatos interativos e que retém o usuario dentro da
rede exige a criacdo de materiais que estimulem comentarios reais,
salvamentos e compartilhamentos diretos. Depender
exclusivamente da distribuicdo organica sem compreender a
mecanica de entrega limita drasticamente o0 alcance das

campanhas de utilidade publica e das estratégias corporativas.

Aula 5.2: Estratégias de Presenca no Instagram, Facebook,
LinkedIn, X e TikTok Cada plataforma digital opera sob dinamicas
culturais, linguagens e objetivos institucionais especificos que
demandam tratamentos diferenciados pelas equipes de
comunicacédo. O Instagram prioriza a estética visual, a narrativa em
video vertical e o relacionamento direto via mensagens, sendo ideal
para humanizacdo e campanhas promocionais. O Facebook
permanece relevante para a formacdo de comunidades locais,
distribuicdo de links externos e alcance de faixas etarias mais
elevadas, revelando-se valioso para a prestacdo de servicos

municipais.
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O LinkedIn consolida-se como o espaco central para a comunicacao
corporativa  institucional, contratacdes, posicionamento de
liderancas e prestacao de contas no formato corporativo. O X atua
como um canal agil de atualizacdo em tempo real, monitoramento
da imprensa e atendimento rapido, exigindo poder de sintese e
reacdo veloz da equipe. O TikTok impde a criacdo de conteudos
dindmicos, informativos e nativos em video curto, possibilitando o
alcance de faixas demograficas mais jovens. O erro comum €
replicar identicamente a mesma postagem em todas as plataformas

ignorando suas vocagdes operacionais.

Aula 5.3: Canais de Comunicacao Direta: Transmiss&o, WhatsApp e
Telegram Os aplicativos de mensagens instantaneas e 0s canais de
transmissdo ganharam relevancia critica nas estratégias
institucionais pela alta taxa de abertura das mensagens e pela
proximidade no contato com o usuario. A utilizacdo de canais
oficiais no WhatsApp e Telegram permite o envio direto de alertas
governamentais, campanhas de vacinacao, boletins informativos e
comunicados corporativos diretamente para o dispositivo do

cidadao ou cliente, sem a intermediac&o dos algoritmos de feed.

Contudo, a gestao desses canais exige disciplina estrita para nao
saturar a audiéncia com excesso de notificagbes ou conteudos
irrelevantes. E necessario estabelecer uma frequéncia sustentavel
de envios, utilizar linguagem altamente resumida e garantir
facilidade para que o usuario possa se inscrever ou cancelar o
recebimento quando desejar. O desrespeito a privacidade do

usuario ou o envio de spam resultam no bloqueio do canal pelas
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plataformas e na destruicdo da relacdo de confianca construida com

0 publico.

Aula 5.4: Otimizacao de Perfis para Ferramentas de Busca no
Ambiente Virtual A Otimizac&o para Ferramentas de Busca aplicada
as midias sociais envolve a estruturacdo estratégica do perfil, dos
titulos e das legendas para que o conteddo institucional seja
facilmente encontrado pelos buscadores internos das redes e pelo
Google. O uso correto de palavras-chave do setor nas biografias
dos perfis, no nome de usuario e nas descricdes das publicacdes
amplia a visibilidade organica das pautas prioritarias da instituicdo a

longo prazo.

A indexagéo dos conteudos é reforcada com a inclusdo de marcas
de localizacdo geografica adequadas, a utilizacdo moderada de
termos de identificacdo e a transcricao textual das informacfes em
videos e imagens. Essa pratica facilita o acesso do cidaddo a
prestacdo de servicos publicos de emergéncia, horarios de
atendimento e documentos oficiais, além de melhorar o
posicionamento organico das marcas corporativas no ambiente
digital. A auséncia de otimizacdo torna o conteudo institucional
invisivel para usuarios que realizam pesquisas ativas nas

plataformas.

Aula 5.5: Estratégias de Distribuicdo Organica versus Midia Paga
nas Redes Sociais O planejamento de comunicacdo digital
equilibrado reconhece as limitagcbes do alcance organico e a
necessidade do uso complementar da midia paga para garantir que

a mensagem atinja a escala necessaria. Enquanto o alcance
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organico constréi relacionamento com a comunidade ja engajada, o
impulsionamento pago direciona a mensagem para publicos
especificos que ndo seguem o perfil oficial, otimizando o

investimento de marketing ou a divulgacao de utilidade publica.

No setor publico, a veiculacdo de anuncios pagos obedece as
normativas da legislacéo de licitacbes para contratacédo de agéncias
de publicidade e requer absoluta transparéncia nos gastos com
impulsionamento. A verba publica deve ser direcionada
prioritariamente para campanhas de conscientizacdo, emergéncias
sanitarias e avisos de utilidade publica abrangentes. No setor
corporativo, a midia paga € estruturada com foco no retorno sobre o
investimento e na conversdo. A dependéncia exclusiva de apenas
um dos modos de distribuicdo compromete a eficiéncia global da

estratégia.
Moédulo 6: Atendimento, Interacdo e Atendimento ao Cidadao

Aula 6.1: Estruturagdo do SAC 2.0 e Atendimento ao Cidad&o nas
Redes Sociais O atendimento via redes sociais evoluiu de uma
simples caixa de entrada para um canal estratégico de resolucéo de
demandas e escuta ativa. A implementacdo do SAC 2.0 no setor
corporativo e do Atendimento ao Cidadao no setor publico exige o
desenho de fluxos claros de recepcao, triagem, encaminhamento e
resposta final as solicitagbes. O canal digital passa a funcionar
como uma extensao da ouvidoria tradicional, exigindo agilidade,

linguagem cortés e resolutividade nos atendimentos prestados.
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A equipe responsavel pelo atendimento necessita de treinamento
técnico constante e acesso direto as areas operacionais da
instituicao para obter respostas precisas sobre prazos, servicos e
tramites internos. A auséncia de integracdo entre a equipe das
redes e 0s setores operacionais gera respostas padronizadas e
vazias que irritam o usuario e elevam o nivel de insatisfacdo. O
estabelecimento de acordos de nivel de servico com prazos
maximos de resposta assegura a eficiéncia operacional da central

digital.

Aula 6.2: Construcdo de Matriz de Respostas, FAQ Dinamico e
Protocolos de Linguagem A padronizagao das interacbes com o
publico requer a criacdo de uma Matriz de Respostas que
contemple as duavidas mais frequentes da populacdo ou dos
clientes. Essa matriz deve ser atualizada continuamente pela
equipe de comunicacdo com o0 suporte das areas tecnicas da
organizacdo, consolidando um repositério de informacgdes confiaveis
sobre servigos, horarios, documentos exigidos e procedimentos
internos. O documento orienta o tom da resposta e garante a

consisténcia das informacgdes fornecidas por diferentes atendentes.

Contudo, a Matriz de Respostas nao deve ser aplicada no formato
de copia automatica e fria de blocos de texto. O atendente deve
personalizd-la para o contexto do usuario, tratando-o pelo nome e
demonstrando empatia diante do problema apresentado. Protocolos
de linguagem bem elaborados orientam sobre como abordar criticas

justificadas, como lidar com provocacbes sem perder o respeito
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institucional e quando mover o atendimento de um ambiente publico

nos comentarios para o ambiente privado das mensagens diretas.

Aula 6.3: Gerenciamento de Comentarios, Criticas e Haterismo no
Espaco Publico A gestdo de comentarios exige discernimento
constante da equipe para diferenciar criticas legitimas sobre o
servico da acdo orquestrada de atagues de desacreditacdo ou
manifestacbes de odio puro. Criticas pertinentes sobre atrasos na
prestacdo de servicos ou falhas operacionais devem ser
respondidas de forma transparente, assertiva e com presteza,
reconhecendo eventuais falhas e apresentando a solucdo

institucional adotada para o caso concreto.

Por outro lado, o enfrentamento ao haterismo e ao assedio virtual
exige o cumprimento estrito dos termos de uso das plataformas e
da legislacao vigente. Em 6rgaos publicos, a moderacéo deve ser
pautada pela estrita legalidade, garantindo a liberdade de
expressao e o direito a critica do cidaddo, sendo vedada a remocao
de comentarios ou o bloqueio de usuarios apenas por divergéncia
politica ou ideoldgica. A remocado de postagens ou o bloqueio de
usuarios em perfis governamentais soO se justifica juridicamente em
casos de crimes de calunia, injuria, difamacao, discurso de 6dio ou

vazamento de dados pessoais de terceiros.

Aula 6.4: Integracdo das Midias Sociais com Ouvidorias e Canais
Tradicionais de Atendimento As midias sociais institucionais nao
substituem os canais formais de ouvidoria, protocolo e acesso a
informac&o, mas funcionam como a porta de entrada primaria do

cidaddo no ambiente digital. E fundamental estruturar a integragdo
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técnica e operacional entre a equipe que atende nas redes e 0s
sistemas oficiais de ouvidoria e transagfes do governo ou da
empresa. Quando uma demanda exige apuracao formal ou envio de
documentacéao sigilosa, o usuario deve ser orientado e direcionado

ao sistema oficial correto.

Essa integracao evita o retrabalho, garante a geracdo de numeros
de protocolo oficiais para 0 acompanhamento dos prazos legais e
assegura a guarda adequada dos registros. O atendimento nas
redes deve fornecer o link direto e as instrugdes claras de como
registrar a demanda nos sistemas formais de ouvidoria,
acompanhando o caso até que o cidaddo receba o
encaminhamento adequado. A desarticulacdo entre a comunicacao
virtual e os setores formais de atendimento gera retrabalho e

desconfianca quanto a eficacia dos canais oficiais.

Aula 6.5: Humanizacdo do Atendimento, Empatia e Resolucdo de
Conflitos A resolucdo eficaz de conflitos em ambiente virtual
depende diretamente da capacidade da equipe de atendimento em
praticar a empatia e a escuta ativa. Diante de um cidadao ou cliente
irritado devido a falha de um servico, o tom da resposta deve
demonstrar acolhimento, respeito e compromisso real com a
solucdo do impasse. Respostas defensivas, irbnicas ou rispidas
inflamam o conflito e deterioram a reputacdo da instituicdo perante

0s demais usuarios que observam a interacao.

O profissional de atendimento deve ser treinado em técnicas de
desescalada de conflitos, focando na identificacdo clara do

problema real e na comunicacdo objetiva dos passos que serao
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tomados para corrigi-lo. Quando o atendimento transforma uma
experiéncia inicial negativa em uma resolucéo rapida e respeitosa, 0
usuario tende a revisar sua percepcdo sobre a instituicdo. A
humanizacéo do atendimento manifesta-se no cuidado genuino com

as demandas apresentadas pelo publico diario.
Moddulo 7: Gestéo de Crises e Reputacao Digital

Aula 7.1: Mapeamento de Vulnerabilidades, Riscos e Matriz de
Prevencéo de Crises A gestao de crises em midias sociais comeca
muito antes do surgimento do problema, por meio do mapeamento
preventivo de vulnerabilidades e da avaliagdo continua de riscos. A
organizacdo deve identificar previamente as fragilidades
operacionais, falhas em servicos, polémicas regulatérias e temas
sensiveis que possuem potencial para gerar desgaste reputacional
no ambiente virtual. A criacdo de uma Matriz de Riscos categoriza
0s potenciais problemas de acordo com o impacto de dano e a

probabilidade de ocorréncia.

Com base nesse diagnéstico prévio, estabelecem-se o0s
procedimentos operacionais preventivos e os fluxos de contingéncia
gue devem ser ativados em caso de escalada de um problema. O
erro critico das organizacbes € atuar de forma reativa apenas
quando a crise ja tomou proporcdes descontroladas na imprensa e
nos trending topics. A postura preventiva reduz o tempo de resposta
institucional e evita decisbes precipitadas motivadas pela pressao

do ambiente de rede.
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Aula 7.2: Elaboracdo do Manual de Gerenciamento de Crises
Digitais e Comité O Manual de Gerenciamento de Crises Digitais é
o documento oficial que regulamenta a atuacao da organizacao
durante episédios de grave desgaste de imagem. Este manual deve
definir formalmente a composicdo do Comité de Crise, identificando
0S executivos, gestores de comunicacdo, assessores juridicos e
especialistas técnicos que serdo acionados para tomar as decisbes
estratégicas. O documento estipula a cadeia de comando e

centraliza a aprovacao das declaragdes institucionais.

Dentro do fluxo estabelecido no manual, deve ficar estipulado com
clareza quem é o porta-voz oficial responsavel pela concesséo de
entrevistas e gravacoes, impedindo que membros ndo autorizados
emitam opinides divergentes ou prematuras em seus perfis
pessoais ou nos canais da empresa. A existéncia do comité e o
rigor no cumprimento do manual evitam a dispersdo da mensagem
e garantem que a instituicdo fale com uma Unica voz coesa e

juridicamente respaldada no momento de turbuléncia.

Aula 7.3: Protocolos de Acao, Monitoramento de Crises em Tempo
Real e Resposta Rapida Durante a eclosdo de uma crise, a
velocidade e a precisdo da resposta inicial sdo determinantes para
contiver a disseminacao de rumores e informagdes distorcidas. O
protocolo exige a transicdo para um regime de monitoramento em
tempo real, acompanhando a evolucéo das mencdes, o volume de
compartilhamentos, a posicdo de influenciadores e a entrada de

veiculos de imprensa na cobertura do fato. A equipe de
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comunicacdo deve compilar boletins periédicos informando a

evolucdo do cenério para o Comité de Crise.

A primeira manifestacdo oficial ndo pode ser protelada
excessivamente sob o pretexto de falta de dados completos. Se a
apuracao ainda estiver em andamento, a instituicdo deve publicar
uma nota de posicionamento inicial informando que esta ciente
docorrido, que as apuracgOes ja foram iniciadas e que novos fatos
serdo comunicados com total transparéncia em horarios pré-
determinados. O siléncio prolongado é interpretado pela opinido
publica como omissao ou culpa, permitindo que narrativas adversas

ocupem o espaco de debate.

Aula 7.4: Gerenciamento de Fake News, Desinformacéo e Posturas
Juridicas O combate a disseminacdo de noticias falsas e
campanhas de desinformacao direcionadas a instituicdes publicas e
privadas exige uma postura técnica assertiva e veloz. Ao identificar
a circulacdo de uma narrativa mentirosa com potencial de dano
publico, a organizacdo deve agir para desmentir o fato utilizando
graficos claros, carimbos visuais de conteudo falso e referéncias
diretas a fontes e documentos oficiais verificaveis. O desmentido
deve ser veiculado nos mesmos canais em que a mentira circulou

para garantir o alcance da correcgao.

Além da resposta na area de comunicacao, a equipe juridica deve
ser imediatamente acionada para avaliar as medidas cabiveis no
ambito civel e criminal. Isso envolve a notificacdo extrajudicial e
judicial das plataformas para a remocédo urgente do conteddo

danoso e a preservacao de dados técnicos dos emissores para a
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identificacdo e responsabilizacdo dos autores da campanha de
desinformacé&o. A leniéncia com a desinformacao orquestrada corroi
a credibilidade da instituicdo e gera prejuizos concretos a ordem

publica.

Aula 7.5: Acdes Pds-Crise: Avaliacdo de Danos, Aprendizados e
Reconstrucdo de Reputacdo Apdés a normalizacdo do fluxo de
mencdes e a contencdo dos danos imediatos da crise, o Comité de
Crise deve conduzir uma avaliacdo aprofundada de todo o episadio.
Esta fase envolve a auditoria das métricas de impacto, a analise do
sentimento final das mencbes do publico, o custo financeiro
envolvido na operacédo de resposta e a avaliacdo da eficiéncia dos
fluxos operacionais internos do proprio comité durante o

enfrentamento do problema.

Os aprendizados obtidos na gestdo da crise devem ser
incorporados ao Manual de Crises e aos manuais de processos
internos para evitar a reincidéncia dos mesmos erros no futuro. A
fase de reconstrucdao da reputacdo demanda um plano de
comunicacdo de meédio e longo prazo focado na demonstracao
transparente de melhorias de processos, prestacdo de contas
detalhada e reforco de entregas positivas para a comunidade. A
reputacao institucional reestrutura-se mediante acdes concretas e

comunicacao consistente ao longo do tempo.
Mdédulo 8: Monitoramento, Métricas e Andlise de Dados

Aula 8.1: Fundamentos do Monitoramento Digital e Selecéo de

Ferramentas O monitoramento continuo das plataformas digitais
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consiste na captura, categorizacdo e analise das conversas
publicas em torno da instituicdo, seus dirigentes, programas
prioritarios e concorrentes. Essa escuta social ativa permite
antecipar tendéncias, captar insatisfacbes em estagio inicial e
mensurar o impacto real das acdes de comunicacgao veiculadas pela
equipe. O processo deve acompanhar tanto as mencodes diretas
com marcacdo do perfil oficial quanto as mencdes indiretas que

citam termos-chave relacionados a organizagao.

A escolha das ferramentas operacionais de monitoramento deve
considerar a capacidade de processamento de dados em tempo
real, a facilidade de integracao com diferentes plataformas sociais e
a seguranca no armazenamento das informagdes capturadas. O
mercado disponibiliza solu¢cdes que variam de plataformas gratuitas
de escuta basica até ecossistemas avancados de inteligéncia de
dados com uso de processamento de linguagem natural. A equipe
técnica precisa estar capacitada para configurar os termos de busca
de forma precisa, evitando ruidos de coleta e garantindo a

relevancia das amostras analisadas.

Aula 8.2: Andlise de Sentimento, Mapeamento de Temas
Emergentes e Social Listening A analise de sentimento classifica as
menc¢des coletadas nas midias sociais em categorias de vies
positivo, neutro ou negativo em relacdo a instituicho. Embora os
algoritmos de automacéao realizem a triagem inicial das mensagens,
a intervencdo e validacdo humana da equipe analitica é
indispensavel para interpretar nuances da linguagem, como ironia,

girias regionais e contextos culturais especificos. A consolidacao
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dos dados de sentimento gera um termdmetro diario sobre a
percepcdo publica em relacdo as decisdes governamentais ou

corporativas.

O Social Listening expande a analise de sentimento para além da
prépria marca, mapeando as conversas gerais da sociedade sobre
temas do setor de atuacdo da entidade. A identificacdo de temas
emergentes, demandas reprimidas e debates em ascenséo fornece
subsidios valiosos para a equipe de planejamento propor pautas
proativas e antecipar solugdes institucionais. Ignorar o
monitoramento continuo da conversa social limita a comunicacao ao
mero envio unidirecional de mensagens, privando a gestao de

inteligéncia contextual de mercado.

Aula 8.3: Meétricas de Alcance, Engajamento, Conversao e
Retencdo de Audiéncia A mensuracdo do desempenho das redes
sociais exige 0 acompanhamento sistematico de diferentes
categorias de métricas operacionais. O alcance e as impressoes
indicam a escala absoluta da distribuicdo do conteido e a
guantidade de exibicbes nas telas dos usuarios. O engajamento,
composto  por  curtidas, comentarios, salvamentos e
compartilhamentos, reflete o nivel de relevancia do material e a

intensidade do interesse despertado no publico leitor.

As meétricas de conversdo e retencdo avaliam a eficacia do
conteddo em induzir acbBes concretas pelo usuario, como a
realizacdo do download de um guia de servicos publicos, a inscricdo
em um programa de capacitacdo ou o tempo de permanéncia

assistindo a um video explicativo longo. O erro recorrente das
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equipes é avaliar o sucesso de uma campanha observando
unicamente o aumento do numero absoluto de seguidores,
ignorando se esses seguidores pertencem ao publico prioritario da
organizacdo e se eles efetivamente interagem com as publicacbes

veiculadas.

Aula 8.4: Construgdo de Dashboards, Relatérios Analiticos e
Apresentacdo de Resultados A transformacdo do volume bruto de
dados coletados em inteligéncia estratégica exige a criacdo de
dashboards dinamicos e relatérios analiticos periodicos. Os
relatorios ndo devem se resumir ao mero envio de tabelas
numéricas desconectadas de contexto, mas apresentar
diagnosticos claros, cruzamentos de dados com acdes reais da
gestao e recomendacoes taticas para os tomadores de decisdo. A
visualizacao de dados precisa ser limpa, intuitiva e estruturada

segundo as prioridades do receptor do documento.

Para a alta gestdo publica ou executiva corporativa, 0s relatorios
devem traduzir métricas técnicas em impactos estratégicos, tais
como a reducdo de chamados na central fisica decorrente de
campanhas informativas ou o ganho de percepcao positiva de valor
da marca. O estabelecimento de uma rotina rigorosa de emisséao de
relatérios semanais, mensais e ao término de campanhas
especificas garante a memoria técnica do setor e comprova a
economicidade e a eficiéncia das investimentos alocados em

comunicacéo digital.

Aula 8.5: Decisbes Baseadas em Dados na Gestdao de

Comunicagdo Publica e Privada A cultura de comunicacao
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orientada por dados estabelece que o planejamento de pautas, o
investimento em formatos de midia e os ajustes nas campanhas
devem ser orientados por evidéncias analiticas concretas, em vez
de intuitivas pessoais do gestor. Os dados de desempenho das
postagens anteriores indicam com clareza os horarios de maior
resposta da audiéncia, os formatos com maior poder de retencéo e

as abordagens de texto que geram mais cliques.

Ao incorporar a inteligéncia de dados na rotina operacional, a
equipe ganha agilidade para realizar testes comparativos de titulos
e imagens, promovendo ajustes em tempo real durante a veiculacdo
de campanhas prioritarias. Essa pratica reduz o desperdicio de
verbas com producdes de baixo retorno e otimiza os resultados de
comunicacao no curto e médio prazo. A maturidade da gestdo de
midias sociais consolida-se quando a analise de dados atua como

pilar estruturante de todo o ciclo produtivo da comunicacéao.
Modulo 9: Gestdo de Comunicacéo Interna e Endomarketing Digital

Aula 9.1: O Papel das Redes Sociais no Fortalecimento da
Comunicagéao Interna A comunicacao interna no setor publico e nas
grandes corporacdes atua como elemento central para o
engajamento dos colaboradores, a disseminacdo da cultura
organizacional e o alinhamento das metas estratégicas da gestao.
As redes sociais institucionais e as ferramentas corporativas de
interagcéo digital transformaram esse ambiente, permitindo um fluxo
comunicacional mais horizontal, agil e transparente entre as

liderancas e a base de servidores ou funcionarios. O colaborador
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informado atua como o primeiro embaixador da credibilidade da

organizacao perante a sociedade.

A integracdo entre as campanhas voltadas para o publico externo e
o fluxo de informacéo interna € vital para evitar que o publico interno
tome conhecimento de decisdes estratégicas relevantes por meio
de veiculos de imprensa ou perfis de terceiros. A utilizacdo de
canais internos digitais deve promover o0 sentimento de
pertencimento, o reconhecimento de boas praticas dos servidores e
o alinhamento sobre mudancas de processos e servicos
institucionais. O erro das organizacbes é enxergar a comunicacao

interna de forma secundéaria a comunicacdo externa de massa.

Aula 9.2: Implementacao e Governanca de Redes Sociais
Corporativas e Intranets A Implantacdo de redes sociais
corporativas fechadas e intranets interativas exige a definicdo clara
de normas de governanca e termos de uso para garantir um
ambiente seguro, ético e produtivo de trabalho. Essas plataformas
devem ser desenhadas para facilitar a colaboracéo entre diferentes
secretarias ou departamentos, o compartilhamento de boas praticas
e a centralizacdo de documentos operacionais oficiais. A
infraestrutura técnica precisa assegurar controle de acessos por
niveis de responsabilidade funcional e protecdo total das

informacdes confidenciais da organizacéo.

O plano de governanca deve estabelecer condutas aceitaveis no
uso da rede corporativa, orientando sobre o respeito entre os
colegas, a proibicdo de assédio e a preservacdo do foco nas

atividades profissionais. A moderacdo das interacbes dentro da
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rede interna deve ser técnica e equilibrada, estimulando a
participacdo proativa sem coibir debates construtivos sobre a
melhoria dos fluxos de trabalho. A falha de governanca em intranets
interativas gera dispersdao de foco, conflitos interpessoais e

descrédito na ferramenta interna.

Aula 9.3: Embaixadores de Marca e Influenciadores Internos no
Setor Publico e Privado O programa de embaixadores de marca
capacita e engaja colaboradores e servidores publicos com perfil
comunicativo para atuarem como multiplicadores de contetdos e
conquistas institucionais em suas redes sociais pessoais de forma
espontanea. No setor privado, a voz de um funcionario que
compartilha o orgulho de pertencer a empresa possui maior taxa de
retencdo de publico e credibilidade do que os anuncios oficiais

veiculados pela prépria corporacao.

No setor publico, a valorizagdo das historias de servidores
dedicados que atuam no atendimento direto a populacdo humaniza
a administracao e aproxima a sociedade das entregas do Estado.
Todavia, a participacdo no programa deve ser voluntaria e
respaldada por treinamentos continuos sobre postura digital, limites
de confidencialidade e diretrizes éticas da instituicio. E proibido
gualquer tipo de coacédo ou obrigatoriedade impostas aos servidores
para engajarem conteddos oficiais em suas contas pessoais,

garantindo o respeito a liberdade individual e a impessoalidade.

Aula 9.4. Prevencédo de Vazamento de InformacOes e Seguranca
Digital dos Colaboradores A seguranca da informacgao corporativa e

publica envolve o treinamento constante dos funcionarios sobre as
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ameacas cibernéticas do ambiente virtual e os riscos associados ao
compartilhamento inadequado de materiais de trabalho. O
vazamento de dados estratégicos, documentos sigilosos, prévias de
campanhas de governo ou fotos do ambiente interno contendo telas
de computadores expostas compromete severamente a seguranga
operacional e sujeita a instituicdo a ataques hacker e violacdes da

legislacdo de dados.

Os colaboradores devem ser instruidos a adotar a autenticacdo em
dois fatores em suas contas corporativas e pessoais, a nao utilizar
redes wi-fi pablicas sem protecéo para acessar sistemas internos da
entidade e a identificar tentativas de engenharia social e phishing. A
implementacdo de uma Politica de Seguranca da Informacéo clara
e com atualizacbes periodicas reduz o elemento humano de
vulnerabilidade digital. A negligéncia na seguranca digital dos
membros da equipe coloca em risco todo o0 ecossistema tecnolégico

da instituic&o.

Aula 9.5: Uso de Midias Sociais Pessoais por Servidores e
Empregados e os Limites da Liberdade de Expressdo A relacéao
entre a liberdade de expressdo de servidores publicos e
empregados do setor privado em suas redes sociais pessoais e 0s
deveres funcionais de urbanidade, confidencialidade e lealdade
institucional exige equilibrio rigoroso. O colaborador tem o direito de
se manifestar livremente em suas contas pessoais sobre temas
diversos da sociedade, contudo essa manifestacdo ndo deve ferir

0os deveres éticos da sua funcdo, utilizar informacdes sigilosas
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acessadas em razao do cargo ou parecer a posicao oficial da
instituicao.

No setor publico, servidores ndo podem usar perfis pessoais para
praticar assédio moral, expor dados protegidos de cidadaos
atendidos ou descumprir o dever de manter conduta compativel
com a moralidade administrativa. No setor corporativo, postagens
em perfis pessoais que violem frontalmente o cédigo de ética da
empresa ou causem grave dano reputacional podem acarretar
sanc¢Oes disciplinares e demissdes motivadas previstas em lei. Os
manuais institucionais devem explicitar com clareza estes limites,
orientando o uso responsavel das redes sem suprimir os direitos

fundamentais do individuo.
Modulo 10: Marketing de Influéncia e Parcerias Estratégicas

Aula 10.1: O Papel dos Influenciadores Digitais na Amplificacdo da
Comunicacdo Publica e Privada O marketing de influéncia
consolidou-se como um mecanismo estratégico de alta eficacia para
a amplificacdo de mensagens institucionais e a atracdo de novos
publicos no ambiente digital. No setor privado, parcerias com
influenciadores atuam para acelerar a consideracdo de compra,
humanizar produtos e reforcar o posicionamento da marca perante
nichos comportamentais altamente segmentados. A autoridade de
um criador de conteudo junto a sua comunidade amplia a taxa de

retencao da mensagem do anunciante.

Na comunicagcdo publica, a parceria estratégica com criadores de

conteudo visa ampliar a alcance de campanhas essenciais de
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utilidade publica, tais como vacinacdo, combate a endemias,
matriculas na rede publica e alertas de emergéncia. Muitas faixas
demogréficas, especialmente os mais jovens, hdo consomem mais
os veiculos tradicionais de imprensa, sendo alcancadas
prioritariamente pelas redes dos influenciadores. A inclusao desses
atores na estratégia publica de comunicacdo descentraliza a
transmissao das mensagens e amplia a eficiéncia das acdes sociais
do Estado.

Aula 10.2: Processo de Selecdo, Mapeamento e Curadoria de
Criadores de Conteudo A selecdo de criadores de conteudo para
parcerias institucionais exige uma auditoria criteriosa que ultrapassa
a mera andlise da quantidade de seguidores do perfil analisado. A
equipe técnica deve avaliar a taxa de engajamento real, a qualidade
dos comentarios recebidos, a adequacéo do tom de voz do criador
aos valores da organizacao e o histérico do profissional quanto ao
cumprimento de compromissos éticos e legais. O mapeamento
precisa checar a presenca de atritos reputacionais anteriores ou

postagens incompativeis com o proposito da campanha.

No setor corporativo, busca-se a convergéncia entre a audiéncia do
influenciador e a persona consumidora da marca. No setor publico,
a selecdo exige neutralidade e foco no alcance da populacdo
atendida pela campanha de utilidade publica, priorizando criadores
de conteudo reconhecidos localmente por sua credibilidade na
comunidade. A escolha inadequada de influenciadores envolvidos

em episodios de discurso de adio, fraudes ou polémicas éticas gera
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contaminagcao reputacional direta para a imagem da entidade

contratante.

Aula 10.3: Aspectos Juridicos, Contratacbes e Licitacbes de
Influenciadores no Setor Publico A contratacdo de influenciadores
digitais por 6rgdos governamentais deve obedecer estritamente a
legislacdo de licitagbes e contratos da administracdo publica. Essas
contratacdes ocorrem predominantemente por meio das agéncias
de publicidade contratadas via processo licitatorio pelo ente publico,
atuando os criadores como fornecedores de servigcos técnicos
especializados de veiculacdo e criagcdo. Toda a operacdo requer
comprovacdo orcamentaria, justificativa técnica da escolha,
detalhamento dos servicos prestados e pre¢co compativel com os

valores de mercado.

Os contratos devem conter clausulas especificas estipulando a
cessao de direitos de imagem, prazos de veiculagdo dos materiais e
penalidades severas em caso de descumprimento do briefing ou
condutas que firam os principios éticos da administrac&o publica. E
vedada qualquer contratacdo de influenciadores para fins de
promocao pessoal de autoridades ou direcionamento politico-
partidario, devendo o objeto contratual restringir-se a veiculacao de
mensagens informativas, educativas ou de orientacdo social

legalmente justificaveis.

Aula 10.4: Co-criacdo de Conteudo, Briefing e Garantia de
Autenticidade O sucesso da parceria com criadores de conteudo
reside no equilibrio entre a manutencao do briefing institucional e o

respeito a liberdade criativa do influenciador. O briefing fornecido
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pela organizacdo deve ser detalhado e preciso quanto as
informacdes técnicas obrigatorias, termos vedados, datas de
veiculagcdo e metas da campanha. Contudo, tentar impor um roteiro
rigido e excessivamente corporativo ao influenciador destréi a
espontaneidade do criador, fazendo com que a postagem seja

rejeitada pela audiéncia por falta de autenticidade.

O processo de co-criacdo envolve a realizacdo de reunibes de
alinhamento nas quais o influenciador propde a melhor abordagem
narrativa para traduzir a mensagem institucional para o seu formato
habitual de comunicacao. A equipe de comunicacdo da empresa ou
do governo deve revisar e aprovar o material final gravado antes do
envio publico para certificar a correcao das informacdes técnicas
divulgadas. O alinhamento prévio impede refacdes de ultima hora e

garante o tom adequado da publicacéo.

Aula 10.5: Transparéncia, ldentificacdo de Publieditorial e Métricas
de Retorno do Marketing de Influéncia A rotulagem clara das acoes
comerciais e parcerias institucionais € uma exigéncia legal expressa
e um compromisso ético indispensavel. Todas as publicactes
decorrentes de contratacdo remunerada, envio de permutas ou
parcerias governamentais devem ser devidamente identificadas
para o leitor com as sinalizacdes oficiais da plataforma ou hashtags
transparentes como publicidade, conteddo patrocinado ou parceria
paga. A ocultacdo da natureza comercial da publicacdo engana o
leitor e expde a organizacdo e o Iinfluenciador a penalidades

regulatorias.
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A mensuracao dos resultados do marketing de influéncia exige a
avaliacdo de indicadores claros de desempenho ao término da
acao, tais como o volume de alcance unico gerado, o custo por mil
pessoas impactadas, o engajamento direto e 0 aumento de acessos
ao servico divulgado. A consolidacdo desses relatérios ao término
de cada campanha comprova o retorno sobre o investimento e
orienta as decisdes de manter ou renovar as parcerias com 0S

criadores envolvidos.
Modulo 11: Acessibilidade, Inclusdo e Linguagem Cidada

Aula 11.1: Principios da Linguagem Cidadad e Simplificacdo do
Discurso Burocratico A aplicacdo da Linguagem Cidada nas midias
sociais consolida o direito fundamental da populacédo ao acesso a
informacéo clara, direta e compreensivel sobre seus direitos e
deveres. Historicamente, a comunicacdo governamental
caracterizou-se pelo uso excessivo de termos juridicos complexos,
siglas sem explicacéo e estruturas sintaticas truncadas que afastam
o cidaddo comum da compreensdo das politicas publicas. A
simplificacdo do discurso burocratico n&o significa o
empobrecimento da linguagem, mas a traducdo precisa da

complexidade técnica para termos do cotidiano.

A redacdo em linguagem simples prioriza a utilizagdo da ordem
direta da oracéo, verbos na voz ativa e palavras de uso corrente,
eliminando arcaismos, jargdes normativos e redundancias textuais.
Essa abordagem acelera o entendimento da mensagem em leitura
rapida em telas moveis e assegura que todas as faixas da

populacdo compreendam as etapas para requerer um beneficio ou
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utilizar um servico publico. A adocao dessa técnica reflete o respeito
e a eficiéncia no relacionamento entre o Estado, a empresa e o

cidadao.

Aula 11.2: Diretrizes de Acessibilidade Digital e Recursos Técnicos
para Midias Sociais A garantia de acessibilidade digital nos canais
institucionais exige o cumprimento continuo das recomendacodes
internacionais de acessibilidade para conteudo web e das diretrizes
da legislacdo nacional. As imagens estaticas divulgadas nos feeds
precisam obrigatoriamente contar com o preenchimento do campo
de texto alternativo nas configuracGes da plataforma, descrevendo
detalhadamente o0s elementos visuais exibidos para que os
softwares leitores de tela utilizados por pessoas com deficiéncia

visual possam interpretar o contetldo com precisao.

Nos materiais audiovisuais, a inclusdo de legendas abertas ou
fechadas, a presenca de audiodescricao e a disponibilizacado de
janela com intérprete de Libras garantem o acesso aos cidadaos
surdos ou com deficiéncia auditiva. A diagramacédo das pecas
graficas deve respeitar as raz0es de contraste adequadas entre a
cor da fonte e o fundo do layout, evitando o uso de combinatorias
de cores que prejudiguem a leitura por pessoas com daltonismo. A
negligéncia na acessibilidade digital exclui milhdes de cidadaos do

acesso a informacdo institucional.

Aula 11.3: Diversidade, Equidade e Representatividade Visual e
Textual A construgcdo de uma comunicagao inclusiva pressupode a
garantia de representatividade visual e textual em todas as

campanhas e publicacdes rotineiras das redes institucionais. As
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imagens, ilustracdes e videos utilizados devem refletir a diversidade
da sociedade, contemplando equidade de género, raca, faixas
etarias, pessoas com deficiéncia e diferentes origens regionais e
sociais. A auséncia de representatividade nos materiais oficiais gera

distanciamento do publico e reforca visdes estereotipadas.

Na elaboracdo dos textos e briefings de imagem, a equipe de
comunicacdo deve atuar ativamente para eliminar expressdes
discriminatorias, preconceitos velados e visbes estigmatizantes
sobre parcelas da populacdo. O combate aos vieses inconscientes
exige o acompanhamento constante da linguagem e a realizacéo de
treinamentos internos para a equipe de redacao e design. A
promocao do respeito a diversidade fortalece a coesédo social e
afirma o compromisso da instituicdo com os valores democraticos

fundamentais.

Aula 11.4: Comunicacdo Inclusiva para Grupos Vulneraveis e
Combate ao Preconceito A comunicacdo publica e corporativa
voltada para grupos vulneraveis exige sensibilidade social,
responsabilidade técnica e escuta qualificada para responder com
precisdo as necessidades desses segmentos. Campanhas
destinadas a populacbes em situacdo de rua, povos originarios,
comunidades periféricas, imigrantes e minorias sociais precisam
adotar canais, formatos e linguagens adequados as realidades
especificas desses grupos, evitando a adocdo de posturas

paternalistas ou assistencialistas.

As redes digitais devem ser utilizadas proativamente para a

divulgacdo de canais de denuncia contra violacbes de direitos
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humanos, prestacdo de servicos de apoio social e acdes de
combate ao racismo, a misoginia, a homofobia e a todas as formas
de discriminacdo. Ao publicar sobre estes temas, a equipe de
atendimento deve manter vigilancia rigorosa nha caixa de
comentarios, moderando discursos de Odio de acordo com o0s
limites da lei. O posicionamento firme da instituicdo em defesa dos
direitos humanos consolida sua responsabilidade social no

ambiente digital.

Aula 11.5: Avaliagao da Efetividade da Comunicagao Inclusiva e
Testes de Usabilidade A avaliacdo da eficiéncia das acOes de
comunicacao inclusiva requer a implementacao de metodologias de
teste de usabilidade e checagem direta com o0s usuarios finais das
plataformas. N&o basta a equipe assumir que um conteudo esta
acessivel e simples; é necessario realizar validacdes periddicas
junto a pessoas com deficiéncia e representantes de diferentes
faixas da comunidade para verificar se as ferramentas de tecnologia
assistiva leem corretamente as publicacbes e se a linguagem

utilizada atinge os objetivos informativos propostos.

Os dados obtidos nesses testes e as sugestdes enviadas por
usuarios deficientes e grupos comunitarios devem orientar a revisao
continua dos fluxos de trabalho e dos manuais de producdo do
setor de comunicacdo. A consolidacdo de indicadores de
acessibilidade e simplicidade nos relatérios operacionais do setor
comprova a evolucdo continua da maturidade inclusiva da

instituicdo. A comunicacao efetiva s6 existe quando a mensagem
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atinge integralmente o receptor pretendido sem barreiras fisicas,

tecnoldgicas ou linguisticas.

Moddulo 12: Cobertura de Eventos, Transmissdées ao Vivo e

Jornalismo Digital

Aula 12.1: Planejamento de Cobertura Digital de Eventos
Institucionais e Coletivas O planejamento de cobertura em tempo
real para eventos institucionais, inauguracdoes de obras, feiras e
coletivas de imprensa exige preparacdo operacional prévia e divisdo
clara de tarefas na equipe de comunicacdo. A equipe técnica deve
realizar vistoria no local do evento para verificar a estabilidade do
sinal de internet, a disponibilidade de pontos de energia, as
condicOes de iluminacdo e a acustica para captacdo de audio de
alta qualidade. O alinhamento prévio da programacao do evento

evita falhas no momento da transmissao.

A definicdo das funcdes deve separar os profissionais responsaveis
pela captacdo de fotos e videos em alta resolucdo, a redacéo e
envio de atualizagdes rapidas nos canais de microblog, a postagem
de bastidores nas redes visuais e 0 acompanhamento do chat de
transmissao ao vivo. A elaboracdo de um roteiro de cobertura com
prévia de artes digitais e modelos de legendas agiliza o envio dos
materiais sem perda de tempestividade. A falta de planejamento em
coberturas presenciais resulta em publicacdes atrasadas e falhas

técnicas de audio e imagem.

Aula 12.2: Transmissdes ao Vivo: Aspectos Técnicos, Roteirizacdo

e Moderacdo As transmissbes ao vivo tornaram-se o canal
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prioritario para a divulgacdo de atos governamentais, coletivas de
imprensa, sessOes legislativas, julgamentos e lancamentos de
produtos corporativos. A producdo técnica de uma transmisséo de
gualidade exige o uso de equipamentos adequados de captacao de
video, microfones de lapela ou direcionais para garantia da
inteligibilidade da fala e software de transmisséo para a insercao de
tarjas com os nomes das autoridades e apresentadores exibidos na

tela.

A roteirizagdo da transmissdo deve prever a abertura com
explicacdo clara do tema a ser tratado, a ordem das falas, o
momento reservado para a resposta de perguntas enviadas pela
imprensa ou pelo publico no chat e o encerramento institucional.
Durante toda a exibicédo, a equipe de moderacéo deve acompanhar
rigorosamente os comentarios no chat da transmissao, fornecendo
respostas informativas, enviando links de documentos citados e
moderando ataques e desrespeitos que violem as normas de uso

do canal.

Aula 12.3: Jornalismo Digital nas Midias Sociais: Producdo de
Noticias em Tempo Real A préatica do jornalismo digital no ambiente
de midias sociais institucionais requer a adaptacdo da apuracéo e
redacdao jornalistica para o ritmo acelerado das redes sem abrir mao
da precisdo técnica das informacbes. O envio de atualizacdes
durante uma entrevista coletiva ou o anuncio de uma medida de
urgéncia exige do jornalista digital a capacidade de resumir fatos
complexos em postagens diretas, utilizando o recurso de fios

explicativos para encadear os desdobramentos do assunto.
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E fundamental manter o compromisso irrestrito com a checagem
rigorosa dos dados antes de qualquer publicacdo publica. A busca
pela lideranca na velocidade do envio da noticia ndo pode sobrepor-
se a exatiddo das citacdes, a grafia correta dos nomes das
autoridades e a confirmacéo dos nameros estatisticos divulgados. A
veiculacdo de informacbes equivocadas por perfis oficiais em
coberturas em tempo real corréi a credibilidade da assessoria de

imprensa e exige retificacdes imediatas no feed da organizacao.

Aula 12.4: Gestdao de Imagem de Porta-Vozes e Liderancas em
Eventos Publicos A preservacdo da imagem dos porta-vozes
institucionais, como secretarios de estado, executivos corporativos
e técnicos especialistas, durante eventos publicos digitais exige
orientacao prévia sobre postura, linguagem corporal e adequacao
de tom. O porta-voz precisa ser instruido sobre como sintetizar as
decisdes estratégicas da gestdo em mensagens claras, evitando
termos excessivamente informais ou posturas defensivas ao

responder perguntas da imprensa ou de usuarios do chat.

A captacao de imagem da lideranca deve priorizar enquadramentos
profissionais que transmitam serenidade, competéncia e dominio
sobre o tema tratado. O controle do tempo das falas evita
apresentacoes prolixas e enfadonhas que derrubam a audiéncia da
transmissdo digital. O setor de comunicacdo deve realizar
simulacdes de imprensa antes de eventos criticos para preparar a
lideranca para o enfrentamento de perguntas complexas sem

perder o prumo institucional.
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Aula 12.5: Avaliacdo do Impacto de Transmissdes e Conteudos ao
Vivo A analise do desempenho das transmissdes ao vivo e das
coberturas em tempo real deve avaliar o engajamento simultaneo
do publico durante a exibicdo e o alcance residual das gravacoes
salvas nos canais da instituicAo. As métricas operacionais
fundamentais incluem o pico de espectadores simultaneos, o tempo
médio de permanéncia assistindo ao video, o volume total de
comentarios no chat e a quantidade de compartilhamentos

promovidos pela audiéncia presente.

Os dados coletados ao término do evento devem ser cruzados com
as repercussdes registradas na imprensa tradicional e nas
conversas espontaneas das redes sociais para mensurar a
eficiéncia do evento em consolidar a narrativa oficial sobre o fato. O
diagnostico dessa métricas fornece insumos valiosos para a
melhoria do formato das futuras transmissdes, orientando ajustes
no horario de exibicdo, no tempo total de duracdo e na

dinamicidade do roteiro adotado pela equipe técnica.
Modulo 13: Aspectos Juridicos, LGPD e Direitos Digitais

Aula 13.1: Aplicacéo da Lei Geral de Protecdo de Dados nas Midias
Sociais Institucionais A adequacédo das midias sociais institucionais
aos ditames da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais € uma
exigéncia legal que impacta o recebimento, o tratamento e o
armazenamento de dados de cidadéaos e clientes. A coleta de dados
pessoais por meio de formularios cadastrais nas redes, inscricées
em eventos, pesquisas digitais ou envio de dados privados em

mensagens diretas para atendimento requer o fornecimento de
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termos claros de consentimento e a explicitacdo da finalidade do

tratamento desses dados.

E estritamente vedado o uso das informagdes pessoais obtidas
pelos canais oficiais para finalidades estranhas ao objeto do
atendimento originario, sendo proibido o compartilhamento dessas
bases de dados com terceiros sem autorizacdo legal ou
consentimento expresso. As equipes de comunicagao precisam
estruturar rotinas seguras para a eliminacdo periddica de dados
pessoais armazenados em planilhas ou caixas de entrada apés a
conclusdao do atendimento do cidadao, evitando incidentes de
seguranca e multas pela Autoridade Nacional de Protecdo de

Dados.

Aula 13.2: Uso de Imagem, Som e Propriedade Intelectual no
Ambiente Digital A publicacao de fotos, audios e videos contendo o
rosto ou a voz de cidadaos, colaboradores ou terceiros nas redes
sociais oficiais requer a obtencao de autorizacao formal por meio da
assinatura do Termo de Cesséo de Uso de Imagem e Som. No caso
de materiais envolvendo criancas e adolescentes, o consentimento
formal e especifico deve obrigatoriamente ser concedido por pelo
menos um dos pais ou pelo responsavel legal, nos termos do

Estatuto da Crianca e do Adolescente.

A utilizacdo de trilhas sonoras, vinhetas, fontes tipograficas e
elementos visuais em produc¢des institucionais exige o uso exclusivo
de ativos de dominio publico, acervos préprios ou obras
devidamente licenciadas para uso comercial e institucional. O erro

de utilizar faixas musicais protegidas por direitos autorais sem
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licenca acarreta a remocao sumaria do video pela plataforma, o
bloqueio do perfil institucional e a responsabilizacao civil da

organizacéo por violacdo de propriedade intelectual.

Aula 13.3: Direitos Fundamentais, Direito de Resposta e Marco Civil
da Internet A gestdo de midias sociais em contexto publico e
corporativo deve respeitar rigorosamente os direitos fundamentais
inscritos no ordenamento juridico nacional, incluindo a liberdade de
manifestagdo, a inviolabilidade da intimidade e o direito de resposta
do cidadao atingido por informacdes incorretas divulgadas pela
entidade. Se o perfil oficial veicular contetddo equivocado que atinja
a honra ou a imagem de um individuo ou empresa, o direito de
resposta deve ser concedido de forma proporcional e com a mesma

visibilidade da publicacao original.

O Marco Civil da Internet estabelece as garantias, direitos e deveres
para o uso da rede no Brasil, delimitando as responsabilidades dos
provedores de aplicacao e dos usuarios. A equipe de comunicacao
deve compreender a disciplina legal sobre a preservacao de
registros de acesso e os procedimentos adequados para a remogao
de conteudos ilegais mediante ordem judicial. O desconhecimento
da legislacdo da internet expde a administracdo publica e a

empresa a passivos judiciais e constrangimentos publicos.

Aula 13.4: Legislacdo Eleitoral e Limitagbes para Contas Publicas
em Anos de Eleicdo Durante os anos de pleito eleitoral, a gestao
das midias sociais de o6rgdos governamentais fica submetida a
restricbes legais impostas pela Legislacdo Eleitoral e pelas

resolucbes do Tribunal Superior Eleitoral. A lei proibe
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expressamente a realizacdo de publicidade institucional nos trés
meses que antecedem a eleicdo, ressalvadas apenas as situacoes
de emergéncia grave e de utilidade publica urgente previamente

autorizadas pela Justica Eleitoral.

Essa proibicdo exige que as equipes de comunicacdo publica
realizem o desligamento temporal, o bloqueio de comentarios ou a
desativacdo completa das paginas institucionais durante o periodo
vedado, impedindo que os canais do Estado sejam utilizados para
desequilibrar a disputa eleitoral. Além disso, € absolutamente
proibido o uso de simbolos oficiais, a promoc¢ao de candidaturas ou
a veiculacdo de slogans de gestao em perfis governamentais em
gualguer época do ano. A violacdo dessas regras pode resultar na
cassacao do registro de candidatura dos gestores e na condenacao

por abuso do poder politico.

Aula 13.5: Auditoria Juridica, Conformidade e Guarda de Registros
Digitais A implementacdo de uma rotina permanente de
conformidade juridica no setor de comunicacao digital garante a
revisdo prévia de campanhas, contratos de publicidade, termos de
uso e fluxos de atendimento antes da sua disponibilizacé&o publica.
A presenca de um assessor juridico integrado ao fluxo da equipe de
midias sociais previne a ocorréncia de violagdes legais, infracdes
administrativas e riscos reputacionais decorrentes de postagens

inadequadas.

A organizacao deve estruturar um repositorio seguro para a guarda
e arquivamento dos registros de publicacdes, histéricos de

interagbes de atendimento, termos de consentimento da LGPD e
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autorizacbes de uso de imagem. A preservacdo dessa memoaria
digital e documental é indispensavel para instruir defesas
institucionais perante os 6rgdos de controle externo, o Ministério
Publico e o Poder Judiciario em eventuais questionamentos sobre a

legalidade de atos praticados nos canais digitais oficiais.
Moédulo 14: Publicidade Digital, Anuncios e Impulsionamento

Aula 14.1: Planejamento de Campanhas Patrocinadas para o Setor
Publico e Privado O planejamento de campanhas de publicidade
paga no ambiente digital exige a definicdo clara dos objetivos
estratégicos do investimento, a alocacdo do orcamento disponivel
por plataforma e a escolha precisa do formato dos anuncios a
serem veiculados. No setor corporativo, a publicidade foca em gerar
vendas, captacao de cadastros qualificados e visibilidade de marca
em fases especificas do funil de conversdo. O gerenciamento de

trafego baseia-se na otimizacdo constante do custo por aquisicao.

No setor publico, a publicidade digital paga deve focar estritamente
na ampliacdo da escala de distribuicdo de campanhas de utilidade
publica, alertas de vacinacdo, programas socioeducativos e
informacbes essenciais sobre o funcionamento dos servigos
publicos. A definicdo das metas de alcance pago deve priorizar a
cobertura abrangente da populacdo do territorio do ente
governamental. A aplicacdo de recursos publicos em anuncios
pagos sem justificativa de utilidade social é vedada pelos 6rgéos de

controle.
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Aula 14.2: Gestdo de Gerenciadores de Anuncios, Pixel de
Rastreamento e Segmentacdo A operacao técnica das campanhas
patrocinadas exige o dominio das ferramentas de gerenciamento de
anuncios das principais plataformas digitais. A correta configuracéo
das contas de anuncios, a definicdo dos limites de orgamento diario
e o direcionamento geografico preciso garantem a aplicacao
eficiente dos recursos orcamentarios. O direcionamento pode
utilizar critérios demograficos, comportamentais, listas de publicos
personalizados e publicos semelhantes para ampliar o impacto dos

anuncios.

A instalacdo dos pixels de rastreamento e APIs de conversao no
portal oficial ou na pagina de servicos da instituicdo permite
acompanhar a trajetéria do usuario apés o cligue no anuncio
patrocinado, mensurando com exatiddao se ele concluiu a acao
requerida. Essa integracao analitica fornece os dados necessarios
para que os algoritmos de trafego otimizem a veiculacdo dos
anuncios para 0s usuarios com maior probabilidade de completar o
objetivo estabelecido. O uso de gerenciadores sem o correto
rastreamento resulta em desperdicio de verbas com cliques sem

conversao.

Aula 14.3: Redacédo Publicitaria Digital, Copywriting e Testes
Comparativos A redacdo para anuncios pagos exige o dominio das
técnicas de escrita persuasiva e objetiva, visando capturar a
atencdo do usuario e motiva-lo a realizar uma acédo imediata
enquanto navega pelo feed. Os titulos dos andncios devem ser

diretos, destacando o beneficio principal ou a solucédo oferecida,
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engquanto o texto de apoio complementa as informacdes técnicas
sem prolixidade. A escolha de uma chamada para acéo clara e

inequivoca orienta o proximo passo do leitor.

A pratica de testes comparativos de anuncios consiste na
veiculacdo simultdnea de duas ou mais variacbes da mesma peca
publicitaria, alterando-se apenas um elemento especifico, como o
titulo, a imagem de destague ou a chamada para acédo. A
ferramenta de trafego divide o publico e identifica qual das
variagcdes apresenta o menor custo por resultado obtido. O gestor
de trafego utiliza essas evidéncias para concentrar a maior parte do

orcamento na peca publicitaria de maior eficiéncia técnica.

Aula 14.4: LicitagOes, Gestdo de Verbas Publicas de Midia e
Prestacado de Contas A contratacao de servicos de impulsionamento
e veiculacdo de anuncios digitais por 6rgdos da administracao
publica esta submetida as regras da Lei de Licitacdes e Contratos
para servicos de publicidade veiculados por intermédio de agéncias
especializadas. A agéncia de publicidade contratada operacionaliza
a compra de espaco publicitario junto as plataformas de midias
sociais, devendo comprovar o0 repasse integral dos descontos
obtidos e a transparéncia total nas tabelas de precos praticadas

pelas plataformas.

A prestacdo de contas dos investimentos em midia paga
governamental exige a apresentacdo detalhada de relatérios
técnicos emitidos pelas proprias plataformas de andncios,
comprovando a veiculacdo real das pecas, o total de impressdes

geradas, o custo por mil e o alcance das métricas contratadas. A
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auséncia de comprovacao auditavel dos resultados de veiculagéo
inviabiliza o pagamento dos faturamentos e sujeita o ordenador de
despesas a responsabilizacdo fiscal e administrativa perante os

tribunais de contas.

Aula 14.5: Avaliacdo de Métricas de Trafego: Custo por Clique,
Retorno sobre Investimento e Alcance A avaliacdo técnica dos
resultados da midia paga exige o0 acompanhamento constante das
métricas de desempenho de trafego durante e ao término da
veiculacdo de cada campanha. O Custo por Clique e o Custo por
Mil Impressdes indicam a eficiéncia da compra de espacgo
publicitario na plataforma selecionada em comparacdo com as
meédias de mercado do setor. Valores elevados nesses indicadores
sinalizam a necessidade de ajustar a segmentacéo do publico ou

refazer a criatividade da peca.

No setor privado, o Retorno sobre o Investimento em Anuncios
calcula a receita gerada em relacdo ao valor total aplicado na
campanha de trafego. No setor publico, a métrica anadloga de
sucesso avalia o Retorno sobre a Eficiéncia Social, medindo o custo
individual de impactar cada cidaddo com uma informacéao essencial
de salde ou servicos em comparacdo com O0S custos de
campanhas tradicionais impressas. A analise critica dessas
métricas assegura a otimizacdo continua dos orcamentos

institucionais.

Moddulo 15: Ferramentas, Automacéo e Inteligéncia Artificial
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Aula 15.1: Ecossistema de Ferramentas de Gestdo, Agendamento e
Organizacao de Processos A operacéao eficiente de uma equipe de
midias sociais exige a adocdo de um ecossistema integrado de
ferramentas digitais para a gestdao de projetos, agendamento de
postagens e centralizagdao de ativos visuais. Plataformas de
gerenciamento de tarefas organizam o fluxo de trabalho, permitindo
acompanhar o status de cada postagem desde a fase de pauta,
redacdo, design, revisdo até a aprovacdo final pelo gestor
responsavel, garantindo o cumprimento das etapas do calendario

editorial.

O uso de softwares de agendamento de postagens permite
programar a veiculacédo do contetdo para os horarios de maior pico
de acesso da audiéncia, otimizando o fluxo de trabalho da equipe
durante o expediente regular. As bibliotecas virtuais centralizam o
armazenamento de logotipos oficiais, fontes, modelos de layout,
termos de cessdo de imagem e banco de imagens licenciado. A
auséncia de ferramentas de organizacao gera retrabalho, perda de

arquivos institucionais e descontrole sobre os prazos de publicacao.

Aula 15.2: Aplicacdo de Inteligéncia Artificial na Criacdo de
Conteudo e Analise de Dados A incorporacdo de ferramentas de
Inteligéncia Artificial Generativa no fluxo de trabalho de
comunicacdo digital atua como elemento acelerador da
produtividade da equipe na producédo textual e analitica. Modelos de
linguagem auxiliam no detalhamento inicial de pautas, na geracao

de variacbes de titulos para testes comparativos, na sintese de
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relatorios técnicos extensos para legendas simplificadas e na

correcdo ortografica dos textos antes da postagem.

Na éarea analitica, algoritmos de inteligéncia artificial apoiam o
processamento de grandes volumes de comentarios para a
identificacdo automética de padrbes de insatisfacdo, analise
preditiva de sentimentos e clustering de temas prioritarios
levantados pelo publico. O uso dessas tecnologias reduz o tempo
gasto pela equipe em tarefas repetitivas e operacionais, permitindo
gue os profissionais dediqguem mais tempo ao planejamento

estratégico e a producdao criativa de alto valor para a instituicao.

Aula 15.3: Limites Eticos, Vieses e Verificacdo Humana no Uso de
Inteligéncia Artificial Embora a inteligéncia artificial oferegca ganhos
operacionais expressivos, seu uso no setor publico e corporativo
deve obrigatoriamente subordinar-se a supervisao, revisdo e
validacéo técnica do profissional humano. Os modelos generativos
estdo sujeitos ao fendmeno das alucinagdes, criando fatos
inveridicos, citacdes falsas ou numeros estatisticos errbneos que
nao correspondem a realidade. Publicar um conteudo gerado por
inteligéncia artificial sem a devida checagem humana da equipe de

comunicacéo corroi a credibilidade da organizacao.

Além disso, o0s algoritmos podem reproduzir vieses
preconceituosos, machistas ou racistas presentes nos dados de
treinamento utilizados para a construgcdo do modelo tecnoldgico. A
equipe de comunicacao deve auditar todo o material gerado pela
ferramenta antes do envio publico, assegurando o rigor factual e a

conformidade com as diretrizes institucionais. O uso da inteligéncia
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artificial deve ser um instrumento auxiliar da producdo humana e
nunca um substituto autbnomo da tomada de decisdo e da

responsabilidade editorial.

Aula 15.4: Automagcao de Atendimento: Chatbots, Fluxos
Inteligentes e Limites Operacionais A implementacdo de chatbots e
fluxos automatizados de atendimento em redes sociais e aplicativos
de mensagens agiliza a prestacao de informacdes primarias e reduz
a sobrecarga de demandas simples na central de atendimento.
Esses sistemas podem solucionar de forma instantanea duvidas
frequentes sobre horarios de funcionamento, localizagcdo de
unidades publicas, envio de links para emissao de guias e requisitos
para a solicitacdo de servicos institucionais sem intervencdo de

atendentes.

Contudo, a automacdo do atendimento deve possuir limites
operacionais muito claros, devendo prever o transbordo imediato
para o atendimento humano sempre que a duvida do cidadao ou
cliente ndo for contemplada no fluxo programado ou demonstrar
complexidade técnica e carga emocional elevada. Forgcar o usuario
a interagir em loops infinitos de menus automatizados sem a op¢ao
de falar com um atendente humano gera frustracdo e degrada a
imagem da instituicdo. A tecnologia deve facilitar o acesso e nunca

atuar como uma barreira entre o publico e a organizacao.

Aula 15.5: Inovacao, Tendéncias Tecnoldgicas e Futuro das Midias
Sociais Institucionais A evolucao tecnoldgica constante no ambiente
de midias sociails exige que o0s gestores de comunicacao

desenvolvam uma postura de monitoramento ativo de tendéncias e
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inovacdo continua. A emergéncia de novas plataformas digitais,
ambientes imersivos em realidade aumentada, buscas orientadas
por voz e novos formatos de interacdo audiovisual demanda a
avaliacdo sistematica de como essas techologias podem ser
aplicadas para melhorar a prestacdo de servicos publicos e a

comunicacao corporativa.

No entanto, a busca pela inovacdo e o ingresso da instituicio em
novas plataformas ndo devem ocorrer por modismo ou sem um
planejamento de sustentabilidade operacional a longo prazo. Antes
de criar um perfl em uma nova rede social emergente, a
organizacdo deve avaliar se seu publico prioritario encontra-se
naguele espaco e se a equipe possui capacidade técnica e humana
de manter o novo canal atualizado com contetdo de qualidade e
atendimento resolutivo. A inovacao relevante é aquela que gera

valor real para a sociedade.
Modulo 16: Gestdo de Equipes, Inovacao e Cultura Organizacional

Aula 16.1: Estruturacdo e Dimensionamento da Equipe de Midias
Sociais A estruturacdo do setor de midias sociais em organizacdes
publicas e corporativas exige a definicdo precisa do perfil dos
profissionais e o dimensionamento adequado da equipe em relagao
a demanda de producdo e atendimento da entidade. A equipe
basica deve englobar competéncias complementares nas areas de
jornalismo, redacdo, design grafico, producdo audiovisual,
gerenciamento de trafego, andlise de dados e atendimento ao

publico leitor.
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Em instituicbes de grande porte, a especializacdo dos papéis
garante maior aprofundamento técnico em cada etapa do fluxo de
trabalho. Em estruturas menores, € necessario promover o
treinamento multifuncional da equipe sem, contudo, sobrecarregar
0s profissionais com o acumulo excessivo de funcdes
incompativeis. O dimensionamento incorreto do setor gera
esgotamento da equipe, alta rotatividade de pessoal e queda severa

na qualidade das entregas da comunicacao digital oficial.

Aula 16.2: Fluxos de Trabalho, Metodologias Ageis e Gestédo de
Produtividade A adocdo de metodologias ageis de gestao
adaptadas ao setor de comunicagcao, tais como sistemas de
visualizacéo de tarefas em quadros virtuais e reunides diarias curtas
de alinhamento, organiza o fluxo produtivo e amplia a previsibilidade
das entregas. Essa abordagem permite a equipe visualizar o
andamento de cada peca grafica, video ou texto no pipeline de
producao, identificando gargalos operacionais antes que

comprometam o calendario editorial.

A implementacdo dessas metodologias estimula a autonomia
responsavel dos profissionais e melhora a colaboracdo entre os
setores de criacdo, redacdo e aprovacao juridica ou executiva. O
foco do gerenciamento de produtividade deve ser a eficiéncia
técnica e a qualidade das entregas institucionais, e ndo o simples
volume de postagens produzidas. A organizacdo dos processos
reduz o estresse da equipe em situacdes de demandas urgentes ou

coberturas em tempo real.



’avé ADLAS CURSOS ONLINE

CURSOS ONLINE www.adlas.com.br

Aula 16.3: Capacitacao Continuada, Cultura de Aprendizado e
Inovacdo na Comunicacdo A velocidade das transformacdes no
ecossistema de redes sociais exige a implementacdo de um
programa permanente de capacitacdo continuada para 0s
profissionais do setor de comunicacdo. A organizacdo deve
incentivar e fornecer recursos para a participacdo da equipe em
cursos de atualizacdo técnica, congressos da area, treinamento em
novas ferramentas tecnoldgicas e intercambio de boas praticas com

outras instituicdes publicas e privadas.

A consolidagcdo de uma cultura organizacional que estimule a
inovagao com seguranca pressupde a criacdo de um ambiente no
gual a equipe tenha liberdade para propor novos formatos, testar
linguagens acessiveis e sugerir melhorias nos processos
institucionais sem o0 medo desmedido de sancOes por erros
cometidos durante experimentos controlados. A estagnacao nos
formatos tradicionais afasta o publico dos canais oficiais e reduz a

eficacia da mensagem publica ao longo do tempo.

Aula 16.4: Saude Mental da Equipe de Midias Sociais e Gestao do
Estresse Virtual A atuacéo profissional na gestdo de midias sociais
expde os trabalhadores a fatores continuos de estresse, incluindo a
necessidade de respostas imediatas, a lida diaria com comentarios
hostis na caixa de entrada, a responsabilidade por coberturas de
emergéncias e o monitoramento fora do horario comercial regular. A
exposicao prolongada a esse ambiente sem os devidos cuidados
organizacionais pode acarretar quadros graves de esgotamento

profissional e adoecimento mental da equipe.
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A gestdao do setor deve implementar diretrizes claras para a
preservacdo da saude mental da equipe, estabelecendo escalas
justas de plantédo, respeitando os periodos de descanso legal dos
trabalhadores e fornecendo apoio psicoldgico e institucional quando
necessario. A moderacdo de comentarios com elevado teor de
agressividade deve ser alternada entre os membros da equipe para
evitar a sobrecarga emocional individual. O cuidado com o bem-
estar dos profissionais € condicdo indispensavel para a

sustentabilidade e a qualidade do trabalho prestado.

Aula 16.5: Avaliacdo do Retorno sobre a Comunicacdo e Valor
Estratégico para a Organizacdo A demonstracdo do valor
estratégico da equipe de midias socials perante a alta
administracao publica ou corporativa exige a capacidade de traduzir
a operacdo diaria de postagens em contribuicées diretas para os
grandes objetivos da instituicdo. O gestor de comunicacao precisa
apresentar relatorios consolidados no nivel executivo demonstrando
como as acglOes digitais reduziram custos operacionais de
atendimento, ampliaram a transparéncia dos atos publicos e

protegeram a reputacao da entidade.

A consolidagdo da éarea de midias sociais como um centro
estratégico de inteligéncia e escuta social, e ndo como um mero
setor operacional de execucdo de artes, garante o devido
reconhecimento interno e a alocacdo dos recursos orcamentarios
necessarios para a modernizacdo continua do setor. O sucesso da
gestdo de comunicacdo manifesta-se no fortalecimento do vinculo

de confiancga entre a organizagao e a sociedade que ela atende.
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Mdédulo Extra
Fontes de referéncia sugeridas para estudos complementares
LIVROS

DUARTE, Jorge. Comunicacdo Publica: Estado, Mercado,
Sociedade e Interesse Publico. Editora Atlas. Obra fundamental que
analisa a estruturagdo da comunicacdo governamental,

transparéncia e o interesse publico na transmisséo de informagdes.

KOTLER, Philip; KARTAJAYA, Hermawan; SETIWAN, Iwan.
Marketing 5.0: Tecnologia para a Humanidade. Editora Sextante.
Apresenta o impacto das tecnologias emergentes, inteligéncia
artificial e analise de dados no comportamento do consumidor e na

comunicacao das organizagoes.

TORRES, Claudio. A Arte do Marketing Digital. Editora Novatec.
Guia pratico sobre estratégias, ferramentas e metodologias para o

planejamento e execucao de acdes no ambiente de redes sociais.

TERRA, Carolina Frazon. Midias Sociais... E Agora? Gestao,
Identidade e Reputacdo Digital. Editora Difusdo. Discute a gestao
da reputacéo e da identidade de marcas corporativas e publicas nas

plataformas virtuais.
SITES E ARTIGOS

PORTAL DA COMUNICACAO INSTITUCIONAL DA SECOM.
Disponivel em: gov.br/secom. Canal oficial da Secretaria de

Comunicacgédo Social da Presidéncia da Republica com manuais de
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redacdo, guias de acessibilidade e normativas de publicidade

publica.

REVISTA DE COMUNICACAO PUBLICA. Publicagdo cientifica
voltada para a discussdo académica e pratica sobre comunicacéo

estatal, cidadania e midias sociais no setor publico.
NORMAS E/OU LEIS

BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988.
Artigo 37 (Principios da Administracdo Publica e vedacdo da

promocao pessoal).

BRASIL. Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018. Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD). Regula o tratamento de

dados pessoais em meios digitais e fisicos.

BRASIL. Lei n°® 12.965, de 23 de abril de 2014. Marco Civil da
Internet. Estabelece principios, garantias, direitos e deveres para o

uso da internet no Brasil.

BRASIL. Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021. Lei de LicitagOes e
Contratos Administrativos. Regula a contratacdo de servicos de

publicidade e comunicacéo pela Administracéo Publica.
INSTITUICOES RECONHECIDAS

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE COMUNICACAO EMPRESARIAL
(ABERJE). Entidade de referéncia na pesquisa, capacitacdo e
desenvolvimento de boas praticas em comunicagdo corporativa e

institucional no Brasil.
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ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA (ENAP).
InstituicAo governamental que oferece cursos e materiais técnicos
sobre inovagdo, comunicacdo publica e gestdo de redes digitais no

setor publico.



