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NOME DO CURSO:  

Gestão de Redes Sociais no Setor Público e Privado 

A gestão de redes sociais para órgãos públicos e corporações 

privadas exige estratégias estruturadas de comunicação, 

monitoramento de métricas, gerenciamento de crises e adequação 

à legislação vigente. Este material oferece um panorama 

aprofundado sobre o planejamento de conteúdo, engajamento 

institucional, gestão de reputação, análise de dados e diretrizes de 

transparência para aperfeiçoar a presença digital das organizações. 

#GestaoDeRedesSociais #ComunicacaoPublica #MarketingDigital 

#GestaoDeCrise #EstrategiaDigital #RedesSociaisParaEmpresas 

#ComunicacaoInstitucional #TransparenciaDigital #MidiasSociais 

#MarketingInstitucional 

O QUE VOCÊ VAI APRENDER: 

• Estruturação de planejamento estratégico de comunicação 

digital para governos e empresas privadas. 

• Monitoramento avançado de reputação de marca e gestão de 

comunicação em situações de crise. 

• Implementação de fluxos operacionais de atendimento ao 

cidadão e SAC 2.0. 

• Interpretação de métricas de desempenho e elaboração de 

relatórios analíticos de engajamento. 

• Aplicação das diretrizes da Lei Geral de Proteção de Dados e 

princípios Constitucionais na comunicação pública. 
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• Criação de linhas editoriais adaptadas para diferentes 

públicos e plataformas digitais. 

PÚBLICO-ALVO: 

• Gestores de comunicação, assessores de imprensa e 

analistas de mídias sociais do setor público e privado. 

• Servidores públicos responsáveis pela transparência, 

ouvidoria e canais de atendimento digital. 

• Profissionais de marketing, publicitários e jornalistas que 

atuam em órgãos governamentais ou empresas corporativas. 

• Estudantes e pesquisadores da área de comunicação social, 

relações públicas e marketing digital. 

Módulo 1: Fundamentos da Comunicação Digital Institucional 

Aula 1.1: Introdução à Gestão de Mídias Sociais no Setor Público e 

Privado A gestão de mídias sociais no contexto institucional exige 

uma compreensão clara das distinções entre a comunicação pública 

e o marketing corporativo tradicional. Enquanto as empresas 

privadas buscam precipuamente o fortalecimento da marca, a 

conversão de vendas e o relacionamento com clientes, os órgãos 

públicos possuem o dever de informar com clareza, garantir a 

transparência das ações governamentais e prestar contas à 

sociedade. A presença digital de uma instituição necessita estar 

alinhada aos seus objetivos estratégicos de longo prazo, mantendo 

a coerência na transmissão de valores e na consolidação da 

imagem institucional perante a opinião pública. 
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O desenvolvimento de uma atuação sólida no ambiente digital 

requer o mapeamento contínuo dos públicos de interesse e o 

entendimento das particularidades de cada plataforma sociotécnica. 

A administração dessas redes não deve ser vista de forma isolada, 

mas como um braço articulador do ecossistema de comunicação da 

organização. O profissional responsável pela área precisa dominar 

técnicas de arquitetura de informação e redação direcionada, 

garantindo que as diretrizes institucionais sejam preservadas sem 

perda de atratividade no formato do conteúdo público. O erro 

comum de tratar canais oficiais como meros murais de avisos 

compromete severamente a eficiência da mensagem e afasta o 

público leitor. 

Aula 1.2: Princípios Constitucionais Aplicados à Comunicação 

Pública Digital A atuação de entidades governamentais nas 

plataformas de redes sociais está rigidamente subordinada aos 

princípios constitucionais inscritos no artigo 37 da Constituição 

Federal do Brasil. O princípio da legalidade estabelece que a 

administração pública só pode agir conforme a lei expressa, 

limitando o uso de verbas e canais oficiais estritamente às 

finalidades públicas autorizadas. O princípio da impessoalidade 

veda expressamente o uso de nomes, símbolos ou imagens que 

caracterizem promoção pessoal de autoridades ou servidores 

públicos nas publicações oficiais, garantindo que o canal 

permaneça como patrimônio da instituição e não de um governante 

específico. 
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Ademais, os princípios da moralidade, publicidade e eficiência 

exigem que o conteúdo veiculado seja informativo, transparente, 

acessível e prestado com economicidade de recursos. O 

descumprimento dessas premissas pode acarretar sanções por 

improbidade administrativa e a responsabilização dos gestores 

perante os órgãos de controle externo. No ambiente corporativo, 

embora não haja a mesma incidência do direito administrativo, 

vigoram os princípios da boa-fé, da conformidade regulatória e do 

respeito aos direitos do consumidor. O contexto operacional 

demanda, portanto, a presença de filtros de revisão rigorosos para 

evitar manifestações institucionais que violem preceitos legais. 

Aula 1.3: Diferenças Estruturais entre Comunicação Governamental 

e Marketing Corporativo As estruturas organizacionais da 

comunicação governamental e do marketing corporativo possuem 

premissas operacionais e objetivos divergentes que impactam a 

tomada de decisão diária. No setor privado, a flexibilidade 

orçamentária e a agilidade nas aprovações permitem respostas 

rápidas às tendências de mercado, focando em personas bem 

delimitadas e na diferenciação perante os concorrentes. A 

comunicação corporativa mede seu sucesso primordialmente 

através do retorno sobre o investimento, da fidelização do 

consumidor e do ganho de participação de mercado. 

Por outro lado, a comunicação pública opera sob rígidos processos 

licitatórios, burocracia documental e a obrigação de atender a 

totalidade da população, sem qualquer tipo de discriminação 

demográfica ou econômica. O cidadão não é um cliente opcional, 
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mas um titular de direitos que necessita acessar serviços essenciais 

e informações de utilidade pública. O planejamento de campanhas 

governamentais deve priorizar a inclusão, a clareza didática e a 

utilidade social, evitando jargões técnicos excessivos. A falha 

recorrente de tentar aplicar métricas meramente comerciais ao setor 

público resulta em leituras distorcidas da efetividade do serviço 

prestado. 

Aula 1.4: Aspectos Legais, Direitos Autorais e Proteção de Dados O 

uso de imagens, textos, áudios e vídeos nas plataformas digitais 

institucionais exige observância rigorosa à legislação referente aos 

direitos autorais e de imagem. A utilização de ativos multimídia sem 

a devida licença ou cessão de direitos pelo autor origina riscos 

jurídicos elevados e sanções financeiras severas para a instituição. 

É indispensável a estruturação de um banco de imagens próprio ou 

a aquisição de licenças comerciais adequadas, mantendo o 

arquivamento de termos de autorização de uso de imagem 

assinados por pessoas que apareçam em materiais promocionais 

ou informativos. 

Paralelamente, a implementação da Lei Geral de Proteção de 

Dados Pessoais altera profundamente a coleta de informações em 

interações digitais. As interações nos comentários, o recebimento 

de dados via mensagens diretas e o cadastramento de cidadãos ou 

clientes em formulários requerem termos claros de consentimento e 

tratamento adequado das informações. O vazamento de dados ou a 

retenção indevida de identificadores pessoais expoem a 

organização a penalidades administrativas e danos irreparáveis à 
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reputação. A equipe técnica deve ser constantemente capacitada 

sobre os limites da captação e do armazenamento de dados 

pessoais. 

Aula 1.5: Ética, Transparência e Responsabilidade Social no 

Ambiente Virtual A ética na gestão de mídias sociais envolve o 

compromisso inegociável com a verdade, o combate à 

desinformação e o respeito integral ao público leitor. No setor 

público, a transparência não é uma escolha estratégica, mas um 

dever funcional que fortalece a democracia e amplia o controle 

social sobre os atos da administração. As informações divulgadas 

devem ser corretas, verificáveis e atualizadas, sendo vedada a 

manipulação de fatos ou o direcionamento tendencioso de dados 

estatísticos para iludir a opinião pública. 

No ecossistema corporativo, a responsabilidade social reflete o 

alinhamento da marca com práticas sustentáveis e éticas, 

combatendo posturas oportunistas conhecidas como maquiagem 

verde ou social. A equipe responsável pelos conteúdos deve atuar 

com senso crítico, evitando o engajamento em pautas sensíveis 

sem a devido embasamento institucional. Erros em publicações 

devem ser corrigidos com presteza e transparência, assumindo as 

falhas de forma pública em vez de apagar interações sem as 

devidas explicações. O alinhamento entre o discurso virtual e a 

prática real da organização consolida a credibilidade institucional de 

longo prazo. 

Módulo 2: Planejamento Estratégico de Presença Digital 
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Aula 2.1: Elaboração do Plano de Comunicação Digital Institucional 

O desenvolvimento de um Plano de Comunicação Digital 

Institucional inicia-se pelo diagnóstico aprofundado do cenário 

interno e externo da organização. É preciso mapear a infraestrutura 

técnica disponível, a capacidade da equipe, o histórico de presença 

nas redes e a percepção atual do público em relação à instituição. 

Essa análise inicial fornece os subsídios necessários para a 

definição de metas claras, quantificáveis e temporais, garantindo 

que o esforço empregado nas redes digitais esteja diretamente 

conectado aos objetivos organizacionais prioritários. 

Após o diagnóstico, a fase de estruturação exige a definição formal 

das diretrizes de trabalho, incluindo a distribuição de 

responsabilidades, o orçamento alocado e o cronograma de 

implementação. O documento final deve servir como um guia 

operacional para a equipe diária, contendo orientações sobre os 

formatos prioritários, a freqüência de publicação e os protocolos de 

aprovação de conteúdos. Um erro frequente na elaboração do plano 

é o excesso de rigidez, inviabilizando a adaptação do planejamento 

diante de mudanças contextuais ou emergências institucionais. A 

revisão periódica do plano assegura a sua relevância contínua. 

Aula 2.2: Mapeamento de Públicos, Personas e Segmentação no 

Setor Público e Privado A identificação precisa dos públicos de 

interesse é determinante para a eficácia da comunicação em 

ambiente digital. No setor corporativo, o processo envolve a criação 

de personas detalhadas que representem o cliente ideal, analisando 

aspectos demográficos, comportamentais, dores e hábitos de 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

consumo de informação. Essa segmentação fina permite a 

personalização das mensagens, o direcionamento de anúncios 

pagos com alta precisão e a otimização dos orçamentos de 

marketing. 

No setor público, contudo, a noção de público-alvo expande-se para 

contemplar a totalidade da sociedade, dividida em diferentes perfis 

de cidadãos usuários de serviços públicos. A segmentação deve 

considerar variáveis como nível de escolaridade, acesso à 

infraestrutura tecnológica e necessidades específicas de grupos 

vulneráveis. Mapear estes segmentos impede o erro comum de 

adotar uma linguagem única e inacessível para toda a população. A 

criação de personas operacionais para os serviços prestados pelo 

Estado auxilia na adequação da mensagem para que ela alcance 

quem realmente precisa do serviço. 

Aula 2.3: Definição de Objetivos, Metas e Indicadores Chave de 

Desempenho A mensuração do sucesso das ações digitais requer o 

alinhamento de objetivos estratégicos com Indicadores Chave de 

Desempenho adequados. Objetivos genéricos como aumentar o 

engajamento devem ser desdobrados em metas específicas, tais 

como elevar a taxa de resposta da ouvidoria digital ou expandir o 

alcance orgânico em determinada porcentagem dentro de um 

período delimitado. A escolha das métricas corretas evita a 

dependência de indicadores de vaidade, como número isolado de 

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

Para o setor corporativo, o foco analítico recai frequentemente 

sobre a taxa de conversão, o custo de aquisição de clientes e a 
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retenção de público. No setor público, os indicadores fundamentais 

concentram-se no índice de resolutividade das demandas 

apresentadas nos canais digitais, no nível de alcance das 

campanhas de utilidade pública e no índice de satisfação do 

cidadão. A avaliação constante desses dados permite a correção de 

rumos e a justificativa técnica da aplicação de recursos públicos e 

privados na gestão das plataformas digitais. 

Aula 2.4: Análise do Ambiente Digital, Diagnóstico de Presença e 

Benchmark O diagnóstico contínuo do ecossistema digital envolve o 

monitoramento da presença da própria instituição em comparação 

com organizações pares ou concorrentes. A prática do benchmark 

digital permite identificar abordagens bem-sucedidas, lacunas de 

atuação e oportunidades de inovação nas redes sociais. A análise 

não se limita à contagem de postagens, mas abrange o formato de 

mídia utilizado, o tom de voz adotado e a capacidade de retenção 

da audiência em interações complexas. 

Além da comparação externa, a análise de ambiente exige a 

auditoria dos canais próprios para verificar gargalos de 

desempenho e falhas na arquitetura das informações divulgadas. É 

fundamental acompanhar as mudanças constantes nos algoritmos 

das principais plataformas digitais, ajustando as táticas conforme a 

variação da entrega orgânica e paga. O erro grave nesta etapa é 

copiar integralmente as táticas de outras instituições sem considerar 

as especificidades da cultura organizacional e os limites regulatórios 

locais. 
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Aula 2.5: Governança Digital, Fluxos de Aprovação e Gestão de 

Recursos A governança digital estabelece os papéis, as 

competências e as alçadas de decisão dentro da equipe de 

comunicação das organizações. A definição clara de quem produz, 

quem revisa e quem aprova os conteúdos impede o envio de 

mensagens equivocadas ou em desconformidade com as diretrizes 

institucionais. Em estruturas públicas, a presença de fluxos de 

aprovação transparentes e documentados é crucial para garantir a 

responsabilidade funcional e a conformidade com as normas legais 

de divulgação. 

Ademais, a gestão eficiente dos recursos humanos e tecnológicos 

requer o dimensionamento adequado da carga de trabalho e o uso 

de ferramentas de automação e agendamento homologadas. A 

ausência de governança gera gargalos operacionais, atrasos no 

envio de respostas e exposição desnecessária da imagem da 

instituição a erros de digitação, equívocos conceituais e violações 

de segurança. A maturidade digital de uma organização manifesta-

se no rigor e na previsibilidade de seus processos internos de 

produção e controle. 

Módulo 3: Identidade de Marca e Tom de Voz Institucional 

Aula 3.1: Construção e Manutenção da Identidade Digital da 

Instituição A identidade digital de uma organização é a tradução 

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 conexão emocional com o 
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consumidor. A consistência visual, marcada pelo uso correto da 

paleta de cores, tipografia e elementos gráficos, assegura o 

reconhecimento imediato do conteúdo pelo público em qualquer 

plataforma digital. 

No setor público, a identidade digital deve transmitir credibilidade, 

estabilidade e acessibilidade. Ela precisa respeitar os manuais de 

aplicação da marca do ente governamental, sem se confundir com a 

identidade visual de gestões passageiras. O desafio reside em 

modernizar a linguagem visual sem comprometer a sobriedade 

exigida pelas instituições de Estado. A manutenção dessa 

identidade exige auditorias periódicas nos perfis oficiais para 

garantir que os elementos visuais permaneçam padronizados e 

atualizados conforme as normas técnicas estipuladas. 

Aula 3.2: Desenvolvimento do Tom de Voz e Manual de Redação 

para Redes Sociais O tom de voz institucional representa a 

personalidade da organização traduzida em palavras nas interações 

virtuais. A definição desse tom deve constar em um Manual de 

Redação para Redes Sociais, documento formal que orienta a 

equipe sobre a linguagem a ser adotada em publicações, respostas 

e situações de crise. O tom pode variar do formal ao empático, 

devendo manter-se alinhado à natureza do serviço prestado e às 

expectativas da comunidade atendida. 

Em órgãos públicos, o uso de um tom excessivamente informal ou o 

abuso de piadas e tendências passageiras pode comprometer o 

respeito institucional e provocar ruídos de interpretação sobre 

assuntos graves. Por outro lado, um tom estritamente burocrático e 
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repleto de jargões jurídicos afasta a população e prejudica a 

compreensão do serviço prestado. O manual deve equilibrar a 

correção gramatical e a clareza técnica com uma abordagem 

humana e acessível, detalhando os limites permitidos em cada 

canal digital da instituição. 

Aula 3.3: Humanização da Comunicação Pública e Corporativa: 

Limites e Riscos A humanização do conteúdo digital consiste em 

aproximar a instituição do público através do uso de histórias reais, 

linguagem empática e bastidores das operações diárias. Essa 

abordagem amplia o engajamento orgânico, quebra a frieza 

institucional e gera maior identificação da audiência com os 

profissionais que atuam na organização. Tanto no ambiente 

governamental quanto corporativo, mostrar a atuação das equipes 

reforça a transparência e melhora a percepção do serviço prestado. 

Contudo, a humanização exige limites claros para não descambar 

na banalização ou no desrespeito ao cidadão. No setor público, há 

um risco severo de incorrer em promoção pessoal descabida ou de 

tratar temas dolorosos e urgentes com leviandade. No setor 

privado, tentativas forçadas de humanização podem parecer falsas, 

resultando no rechaço do público e na perda de reputação. O 

equilíbrio operacional exige sensibilidade do gestor de redes para 

discernir quando o tom afetuoso é adequado e quando a sobriedade 

é absolutamente indispensável. 

Aula 3.4: Acessibilidade Digital e Inclusão na Comunicação 

Institucional A acessibilidade digital é uma obrigação legal e um 

imperativo ético no planejamento de conteúdo para mídias sociais. 
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O conteúdo publicado deve ser compreensível e navegável por 

todas as pessoas, incluindo aquelas com deficiências visuais, 

auditivas, motoras ou cognitivas. O uso correto da descrição 

alternativa de imagens através do texto alternativo, a inclusão de 

legendas em todos os conteúdos em vídeo e a escolha de cores 

com alto contraste são práticas indispensáveis que devem integrar 

o fluxo de produção de conteúdo. 

Ignorar os padrões internacionais de acessibilidade digital impede a 

inclusão de parcelas significativas da população ao acesso à 

informação pública e aos serviços corporativos. Na redação técnica, 

deve-se evitar o uso excessivo de fontes personalizadas não 

reconhecidas por leitores de tela, o uso desmedido de emojis em 

substituição a palavras e estruturas frasais demasiadamente 

complexas. A conformidade com as diretrizes da Lei Brasileira de 

Inclusão garante a universalidade dos canais oficiais e reduz a 

margem de exclusão do cidadão na era digital. 

Aula 3.5: Gestão de Multiperfis, Descentralização e Alinhamento 

Institucional Organizações de grande porte frequentemente 

administram uma rede complexa de perfis sociais, englobando 

diferentes secretarias, departamentos, filiais ou marcas 

subordinadas. A descentralização da produção de conteúdo sem 

um rigoroso sistema de governança leva à pulverização da 

mensagem, ao desalinhamento de posições institucionais e ao 

desperdício de recursos humanos. É fundamental estabelecer 

hierarquias administrativas e diretrizes operacionais unificadas para 

o ecossistema digital. 
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A gestão eficiente de múltiplos perfis exige o treinamento 

continuado das equipes setoriais, a padronização das ferramentas 

de agendamento e a criação de centrais de atendimento integradas. 

O alinhamento institucional deve ser mantido por meio de reuniões 

periódicas de pauta, manuais operacionais unificados e canais de 

validação rápida para demandas sensíveis. O erro comum nesta 

gestão é permitir que perfis regionais ou setoriais operem com 

autonomia irrestrita, veiculando informações contraditórias que 

prejudicam a imagem da marca mãe ou do governo central. 

Módulo 4: Criação de Conteúdo e Linguagem Multimídia 

Aula 4.1: Planejamento de Pauta, Matriz de Conteúdo e Calendário 

Editorial A construção de uma presença digital consistente depende 

do planejamento rigoroso da pauta e da manutenção de uma matriz 

de conteúdo diversificada. A matriz deve equilibrar postagens de 

utilidade pública, prestação de serviços, divulgação de ações 

institucionais e conteúdos educacionais, impedindo a monotonia no 

feed da organização. O calendário editorial organiza o fluxo 

produtivo, estipulando prazos para redação, criação visual, revisão, 

aprovação e agendamento do material. 

A antecedência na elaboração do calendário permite o 

desenvolvimento de materiais mais elaborados, a checagem 

detalhada das informações técnicas e a realização de testes de 

formato. Todavia, a estrutura de planejamento precisa manter 

elasticidade suficiente para absorver pautas de última hora, 

emergências e esclarecimentos de fatos relevantes no debate 

público. A ausência de um calendário operacional costuma gerar 
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publicações improvisadas, falhas de digitação e descontinuidade na 

comunicação com os seguidores. 

Aula 4.2: Táticas de Redação para Redes Sociais: Acessibilidade, 

Clareza e Objetividade A redação voltada para as plataformas 

virtuais exige objetividade e adaptação da mensagem à velocidade 

de leitura do público em telas móveis. A estrutura do texto deve 

priorizar a informação principal logo na abertura, técnica conhecida 

como pirâmide invertida, garantindo que o leitor apreenda o assunto 

central mesmo sem expandir a legenda completa. Frases curtas, 

uso adequado da ordem direta e parágrafos enxutos facilitam a 

escaneabilidade do conteúdo pelo usuário em deslocamento. 

A clareza pedagógica é fundamental para traduzir normativas, 

decretos ou relatórios técnicos complexos em uma linguagem 

simples e direta para a sociedade. O redator deve eliminar termos 

burocráticos, jargões internos e siglas sem a devida explicitação do 

significado. O rigor na aplicação da norma-padrão da língua 

portuguesa precisa ser preservado, pois erros ortográficos em perfis 

institucionais corroem a credibilidade da mensagem. O equilíbrio 

entre leveza, precisão e adequação vocabular é a chave do 

sucesso editorial. 

Aula 4.3: Produção Audiovisual e Narrativas em Vídeo Curto para o 

Setor Público e Privado A consolidação dos vídeos curtos como o 

formato de maior alcance orgânico nas principais plataformas exige 

o domínio das técnicas de produção audiovisual adaptadas às 

mídias sociais. A captura da atenção da audiência precisa ocorrer 

nos primeiros três segundos da exibição, utilizando dinâmicas 
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visuais atraentes, textos na tela e roteiros diretos. A mensagem 

principal não pode ser postergada, sob pena de retenção baixa e 

perda de alcance do material no algoritmo. 

Na comunicação governamental e corporativa, os vídeos devem 

aliar dinamismo à veracidade e utilidade do conteúdo exibido. É 

essencial atentar para a qualidade técnica da captação de áudio, 

iluminação adequada e enquadramento adequado para o formato 

vertical. A obrigatoriedade de inserção de legendas e janelas de 

interpretação em Libras garante a inclusão e estende o alcance do 

vídeo para usuários que navegam sem o som ativado. A produção 

exagerada e artificial deve ser evitada em favor de narrativas 

genuínas que demonstrem o impacto real das ações institucionais. 

Aula 4.4: Design Gráfico Institucional: Direção de Arte, Formatos e 

Padrões Visuais O design gráfico aplicado às redes digitais 

institucionais cumpre a função primordial de organizar visualmente 

a informação para tornar o consumo rápido e intuitivo. A direção de 

arte precisa estabelecer um sistema modular de layouts para 

informativos, avisos de utilidade pública, infográficos e coberturas 

de eventos. A hierarquia tipográfica e o contraste adequado entre 

os elementos gráficos evitam a poluição visual e destacam os 

pontos mais relevantes do conteúdo exibido. 

A padronização das peças visuais fortalece o reconhecimento 

imediato da marca ou da instituição no feed das redes. As equipes 

de criação devem adequar as artes aos formatos e resoluções 

específicas estipuladas por cada plataforma sociotécnica, evitando 

corte indevido de elementos e distorções na exibição móvel. É 
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essencial evitar o vício de lotar as imagens com blocos extensos de 

texto, transferindo as explicitações mais longas para a legenda da 

postagem e preservando o equilíbrio estético do material visual. 

Aula 4.5: Adaptação Transmídia e Reuso Inteligente de Conteúdo A 

estratégia de adaptação transmídia consiste em desdobrar um 

mesmo assunto em formatos e abordagens variadas, adequando a 

mensagem às particularidades operacionais de cada rede social. 

Um relatório de gestão extenso ou uma pesquisa mercadológica 

pode desdobrar-se em um vídeo explicativo para plataformas 

visuais, um infográfico para redes profissionais, um fio informativo 

no canal de microblog e uma síntese direcionada no aplicativo de 

mensagens instantâneas. 

O reuso inteligente do conteúdo maximiza a produtividade da 

equipe e amplia a vida útil das informações de maior relevância 

técnica. Essa tática evita o equívoco de realizar o mero 

espelhamento automático do mesmo arquivo ou texto em todos os 

canais digitais, o que desconsidera os diferentes perfis de público e 

hábitos de consumo de cada plataforma. A edição contextualizada 

para o ambiente em que o usuário se encontra maximiza a 

assimilação da mensagem e fortalece o engajamento geral. 

Módulo 5: Algoritmos, Plataformas e Estratégias de Distribuição 

Aula 5.1: Mecanismos de Funcionamento dos Algoritmos nas 

Principais Plataformas Os algoritmos das redes sociais são modelos 

computacionais desenhados para selecionar, ordenar e distribuir o 

conteúdo com base na previsão de relevância para cada usuário 
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individual. Esses sistemas analisam centenas de sinais 

simultâneos, como o histórico de interações, o tempo de retenção 

em postagens semelhantes, o formato da mídia, a recência do envio 

e a frequência de engajamento entre o perfil emissor e o receptor. A 

compreensão desses mecanismos é crucial para adequar a 

estratégia de distribuição da mensagem institucional. 

Para as organizações, adaptar-se às mudanças algorítmicas exige 

o acompanhamento constante das atualizações operacionais 

divulgadas pelas próprias plataformas. A preferência manifesta dos 

algoritmos por formatos interativos e que retêm o usuário dentro da 

rede exige a criação de materiais que estimulem comentários reais, 

salvamentos e compartilhamentos diretos. Depender 

exclusivamente da distribuição orgânica sem compreender a 

mecânica de entrega limita drasticamente o alcance das 

campanhas de utilidade pública e das estratégias corporativas. 

Aula 5.2: Estratégias de Presença no Instagram, Facebook, 

LinkedIn, X e TikTok Cada plataforma digital opera sob dinâmicas 

culturais, linguagens e objetivos institucionais específicos que 

demandam tratamentos diferenciados pelas equipes de 

comunicação. O Instagram prioriza a estética visual, a narrativa em 

vídeo vertical e o relacionamento direto via mensagens, sendo ideal 

para humanização e campanhas promocionais. O Facebook 

permanece relevante para a formação de comunidades locais, 

distribuição de links externos e alcance de faixas etárias mais 

elevadas, revelando-se valioso para a prestação de serviços 

municipais. 
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O LinkedIn consolida-se como o espaço central para a comunicação 

corporativa institucional, contratações, posicionamento de 

lideranças e prestação de contas no formato corporativo. O X atua 

como um canal ágil de atualização em tempo real, monitoramento 

da imprensa e atendimento rápido, exigindo poder de síntese e 

reação veloz da equipe. O TikTok impõe a criação de conteúdos 

dinâmicos, informativos e nativos em vídeo curto, possibilitando o 

alcance de faixas demográficas mais jovens. O erro comum é 

replicar identicamente a mesma postagem em todas as plataformas 

ignorando suas vocações operacionais. 

Aula 5.3: Canais de Comunicação Direta: Transmissão, WhatsApp e 

Telegram Os aplicativos de mensagens instantâneas e os canais de 

transmissão ganharam relevância crítica nas estratégias 

institucionais pela alta taxa de abertura das mensagens e pela 

proximidade no contato com o usuário. A utilização de canais 

oficiais no WhatsApp e Telegram permite o envio direto de alertas 

governamentais, campanhas de vacinação, boletins informativos e 

comunicados corporativos diretamente para o dispositivo do 

cidadão ou cliente, sem a intermediação dos algoritmos de feed. 

Contudo, a gestão desses canais exige disciplina estrita para não 

saturar a audiência com excesso de notificações ou conteúdos 

irrelevantes. É necessário estabelecer uma frequência sustentável 

de envios, utilizar linguagem altamente resumida e garantir 

facilidade para que o usuário possa se inscrever ou cancelar o 

recebimento quando desejar. O desrespeito à privacidade do 

usuário ou o envio de spam resultam no bloqueio do canal pelas 
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plataformas e na destruição da relação de confiança construída com 

o público. 

Aula 5.4: Otimização de Perfis para Ferramentas de Busca no 

Ambiente Virtual A Otimização para Ferramentas de Busca aplicada 

às mídias sociais envolve a estruturação estratégica do perfil, dos 

títulos e das legendas para que o conteúdo 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 usuário e nas descrições das publicações 

amplia a visibilidade orgânica das pautas prioritárias da instituição a 

longo prazo. 

A indexação dos conteúdos é reforçada com a inclusão de marcas 

de localização geográfica adequadas, a utilização moderada de 

termos de identificação e a transcrição textual das informações em 

vídeos e imagens. Essa prática facilita o acesso do cidadão a 

prestação de serviços públicos de emergência, horários de 

atendimento e documentos oficiais, além de melhorar o 

posicionamento orgânico das marcas corporativas no ambiente 

digital. A ausência de otimização torna o conteúdo institucional 

invisível para usuários que realizam pesquisas ativas nas 

plataformas. 

Aula 5.5: Estratégias de Distribuição Orgânica versus Mídia Paga 

nas Redes Sociais O planejamento de comunicação digital 

equilibrado reconhece as limitações do alcance orgânico e a 

necessidade do uso complementar da mídia paga para garantir que 

a mensagem atinja a escala necessária. Enquanto o alcance 
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orgânico constrói relacionamento com a comunidade já engajada, o 

impulsionamento pago direciona a mensagem para públicos 

específicos que não seguem o perfil oficial, otimizando o 

investimento de marketing ou a divulgação de utilidade pública. 

No setor público, a veiculação de anúncios pagos obedece às 

normativas da legislação de licitações para contratação de agências 

de publicidade e requer absoluta transparência nos gastos com 

impulsionamento. A verba pública deve ser direcionada 

prioritariamente para campanhas de conscientização, emergências 

sanitárias e avisos de utilidade pública abrangentes. No setor 

corporativo, a mídia paga é estruturada com foco no retorno sobre o 

investimento e na conversão. A dependência exclusiva de apenas 

um dos modos de distribuição compromete a eficiência global da 

estratégia. 

Módulo 6: Atendimento, Interação e Atendimento ao Cidadão 

Aula 6.1: Estruturação do SAC 2.0 e Atendimento ao Cidadão nas 

Redes Sociais O atendimento via redes sociais evoluiu de uma 

simples caixa de entrada para um canal estratégico de resolução de 

demandas e escuta ativa. A implementação do SAC 2.0 no setor 

corporativo e do Atendimento ao Cidadão no setor público exige o 

desenho de fluxos claros de recepção, triagem, encaminhamento e 

resposta final às solicitações. O canal digital passa a funcionar 

como uma extensão da ouvidoria tradicional, exigindo agilidade, 

linguagem cortês e resolutividade nos atendimentos prestados. 
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A equipe responsável pelo atendimento necessita de treinamento 

técnico constante e acesso direto às áreas operacionais da 

instituição para obter respostas precisas sobre prazos, serviços e 

trâmites internos. A ausência de integração entre a equipe das 

redes e os setores operacionais gera respostas padronizadas e 

vazias que irritam o usuário e elevam o nível de insatisfação. O 

estabelecimento de acordos de nível de serviço com prazos 

máximos de resposta assegura a eficiência operacional da central 

digital. 

Aula 6.2: Construção de Matriz de Respostas, FAQ Dinâmico e 

Protocolos de Linguagem A padronização das interações com o 

público requer a criação de uma Matriz de Respostas que 

contemple as dúvidas mais frequentes da população ou dos 

clientes. Essa matriz deve ser atualizada continuamente pela 

equipe de comunicação com o suporte das áreas técnicas da 

organização, consolidando um repositório de informações confiáveis 

sobre serviços, horários, documentos exigidos e procedimentos 

internos. O documento orienta o tom da resposta e garante a 

consistência das informações fornecidas por diferentes atendentes. 

Contudo, a Matriz de Respostas não deve ser aplicada no formato 

de cópia automática e fria de blocos de texto. O atendente deve 

personalizá-la para o contexto do usuário, tratando-o pelo nome e 

demonstrando empatia diante do problema apresentado. Protocolos 

de linguagem bem elaborados orientam sobre como abordar críticas 

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

nos comentários para o ambiente privado das mensagens diretas. 

Aula 6.3: Gerenciamento de Comentários, Críticas e Haterismo no 

Espaço Público A gestão de comentários exige discernimento 

constante da equipe para diferenciar críticas legítimas sobre o 

serviço da ação orquestrada de ataques de desacreditação ou 

manifestações de ódio puro. Críticas pertinentes sobre atrasos na 

prestação de serviços ou falhas operacionais devem ser 

respondidas de forma transparente, assertiva e com presteza, 

reconhecendo eventuais falhas e apresentando a solução 

institucional adotada para o caso concreto. 

Por outro lado, o enfrentamento ao haterismo e ao assédio virtual 

exige o cumprimento estrito dos termos de uso das plataformas e 

da legislação vigente. Em órgãos públicos, a moderação deve ser 

pautada pela estrita legalidade, garantindo a liberdade de 

expressão e o direito à crítica do cidadão, sendo vedada a remoção 

de comentários ou o bloqueio de usuários apenas por divergência 

política ou ideológica. A remoção de postagens ou o bloqueio de 

usuários em perfis governamentais só se justifica juridicamente em 

casos de crimes de calúnia, injúria, difamação, discurso de ódio ou 

vazamento de dados pessoais de terceiros. 

Aula 6.4: Integração das Mídias Sociais com Ouvidorias e Canais 

Tradicionais de Atendimento As mídias sociais institucionais não 

substituem os canais formais de ouvidoria, protocolo e acesso à 

informação, mas funcionam como a porta de entrada primária do 

cidadão no ambiente digital. É fundamental estruturar a integração 
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técnica e operacional entre a equipe que atende nas redes e os 

sistemas oficiais de ouvidoria e transações do governo ou da 

empresa. Quando uma demanda exige apuração formal ou envio de 

documentação sigilosa, o usuário deve ser orientado e direcionado 

ao sistema oficial correto. 

Essa integração evita o retrabalho, garante a geração de números 

de protocolo oficiais para o acompanhamento dos prazos legais e 

assegura a guarda adequada dos registros. O atendimento nas 

redes deve fornecer o link direto e as instruções claras de como 

registrar a demanda nos sistemas formais de ouvidoria, 

acompanhando o caso até que o cidadão receba o 

encaminhamento adequado. A desarticulação entre a comunicação 

virtual e os setores formais de atendimento gera retrabalho e 

desconfiança quanto à eficácia dos canais oficiais. 

Aula 6.5: Humanização do Atendimento, Empatia e Resolução de 

Conflitos A resolução 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 cidadão ou cliente 

irritado devido à falha de um serviço, o tom da resposta deve 

demonstrar acolhimento, respeito e compromisso real com a 

solução do impasse. Respostas defensivas, irônicas ou ríspidas 

inflamam o conflito e deterioram a reputação da instituição perante 

os demais usuários que observam a interação. 

O profissional de atendimento deve ser treinado em técnicas de 

desescalada de conflitos, focando na identificação clara do 

problema real e na comunicação objetiva dos passos que serão 
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tomados para corrigi-lo. Quando o atendimento transforma uma 

experiência inicial negativa em uma resolução rápida e respeitosa, o 

usuário tende a revisar sua percepção sobre a instituição. A 

humanização do atendimento manifesta-se no cuidado genuíno com 

as demandas apresentadas pelo público diário. 

Módulo 7: Gestão de Crises e Reputação Digital 

Aula 7.1: Mapeamento de Vulnerabilidades, Riscos e Matriz de 

Prevenção de Crises A gestão de crises em mídias sociais começa 

muito antes do surgimento do problema, por meio do mapeamento 

preventivo de vulnerabilidades e da avaliação contínua de riscos. A 

organização deve identificar previamente as fragilidades 

operacionais, falhas em serviços, polêmicas regulatórias e temas 

sensíveis que possuem potencial para gerar desgaste reputacional 

no ambiente virtual. A criação de uma Matriz de Riscos categoriza 

os potenciais problemas de acordo com o impacto de dano e a 

probabilidade de ocorrência. 

Com base nesse diagnóstico prévio, estabelecem-se os 

procedimentos operacionais preventivos e os fluxos de contingência 

que devem ser ativados em caso de escalada de um problema. O 

erro crítico das organizações é atuar de forma reativa apenas 

quando a crise já tomou proporções descontroladas na imprensa e 

nos trending topics. A postura preventiva reduz o tempo de resposta 

institucional e evita decisões precipitadas motivadas pela pressão 

do ambiente de rede. 
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Aula 7.2: Elaboração do Manual de Gerenciamento de Crises 

Digitais e Comitê O Manual de Gerenciamento de Crises Digitais é 

o documento oficial que regulamenta a atuação da organização 

durante episódios de grave desgaste de imagem. Este manual deve 

definir formalmente a composição do Comitê de Crise, identificando 

os executivos, gestores de comunicação, assessores jurídicos e 

especialistas técnicos que serão acionados para tomar as decisões 

estratégicas. O documento estipula a cadeia de comando e 

centraliza a aprovação das declarações institucionais. 

Dentro do fluxo estabelecido no manual, deve ficar estipulado com 

clareza quem é o porta-voz oficial responsável pela concessão de 

entrevistas e gravações, impedindo que membros não autorizados 

emitam opiniões divergentes ou prematuras em seus perfis 

pessoais ou nos canais da empresa. A existência do comitê e o 

rigor no cumprimento do manual evitam a dispersão da mensagem 

e garantem que a instituição fale com uma única voz coesa e 

juridicamente respaldada no momento de turbulência. 

Aula 7.3: Protocolos de Ação, Monitoramento de Crises em Tempo 

Real e Resposta Rápida Durante a eclosão de uma crise, a 

velocidade e a precisão da resposta inicial são determinantes para 

contiver a disseminação de rumores e informações distorcidas. O 

protocolo exige a transição para um regime de monitoramento em 

tempo real, acompanhando a evolução das menções, o volume de 

compartilhamentos, a posição de influenciadores e a entrada de 

veículos de imprensa na cobertura do fato. A equipe de 
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comunicação deve compilar boletins periódicos informando a 

evolução do cenário para o Comitê de Crise. 

A primeira manifestação oficial não pode ser protelada 

excessivamente sob o pretexto de falta de dados completos. Se a 

apuração ainda estiver em andamento, a instituição deve publicar 

uma nota de posicionamento inicial informando que está ciente 

docorrido, que as apurações já foram iniciadas e que novos fatos 

serão comunicados com total transparência em horários pré-

determinados. O silêncio prolongado é interpretado pela opinião 

pública como omissão ou culpa, permitindo que narrativas adversas 

ocupem o espaço de debate. 

Aula 7.4: Gerenciamento de Fake News, Desinformação e Posturas 

Jurídicas O combate à disseminação de notícias falsas e 

campanhas de desinformação direcionadas a instituições públicas e 

privadas exige uma postura técnica assertiva e veloz. Ao identificar 

a circulação de uma narrativa mentirosa com potencial de dano 

público, a organização deve agir para desmentir o fato utilizando 

gráficos claros, carimbos visuais de conteúdo falso e referências 

diretas a fontes e documentos oficiais verificáveis. O desmentido 

deve ser veiculado nos mesmos canais em que a mentira circulou 

para garantir o alcance da correção. 

Além da resposta na área de comunicação, a equipe jurídica deve 

ser imediatamente acionada para avaliar as medidas cabíveis no 

âmbito cível e criminal. Isso envolve a notificação extrajudicial e 

judicial das plataformas para a remoção urgente do conteúdo 

danoso e a preservação de dados técnicos dos emissores para a 
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identificação e responsabilização dos autores da campanha de 

desinformação. A leniência com a desinformação orquestrada corrói 

a credibilidade da instituição e gera prejuízos concretos à ordem 

pública. 

Aula 7.5: Ações Pós-Crise: Avaliação de Danos, Aprendizados e 

Reconstrução de Reputação Após a normalização do fluxo de 

menções e a contenção dos danos imediatos da crise, o Comitê de 

Crise deve conduzir uma avaliação aprofundada de todo o episódio. 

Esta fase envolve a auditoria das métricas de impacto, a análise do 

sentimento final das menções do público, o custo financeiro 

envolvido na operação de resposta e a avaliação da eficiência dos 

fluxos operacionais internos do próprio comitê durante o 

enfrentamento do problema. 

Os aprendizados obtidos na gestão da crise devem ser 

incorporados ao Manual de Crises e aos manuais de processos 

internos para evitar a reincidência dos mesmos erros no futuro. A 

fase de reconstrução da reputação demanda um plano de 

comunicação de médio e longo prazo focado na demonstração 

transparente de melhorias de processos, prestação de contas 

detalhada e reforço de entregas positivas para a comunidade. A 

reputação institucional reestrutura-se mediante ações concretas e 

comunicação consistente ao longo do tempo. 

Módulo 8: Monitoramento, Métricas e Análise de Dados 

Aula 8.1: Fundamentos do Monitoramento Digital e Seleção de 

Ferramentas O monitoramento contínuo das plataformas digitais 
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consiste na captura, categorização e análise das conversas 

públicas em torno da instituição, seus dirigentes, programas 

prioritários e concorrentes. Essa escuta social ativa permite 

antecipar tendências, captar insatisfações em estágio inicial e 

mensurar o impacto real das ações de comunicação veiculadas pela 

equipe. O processo deve acompanhar tanto as menções diretas 

com marcação do perfil oficial quanto as menções indiretas que 

citam termos-chave relacionados à organização. 

A escolha das ferramentas operacionais de monitoramento deve 

considerar a capacidade de processamento de dados em tempo 

real, a facilidade de integração com diferentes plataformas sociais e 

a segurança no armazenamento das informações capturadas. O 

mercado disponibiliza soluções que variam de plataformas gratuitas 

de escuta básica até ecossistemas avançados de inteligência 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 ruídos de coleta e garantindo a 

relevância das amostras analisadas. 

Aula 8.2: Análise de Sentimento, Mapeamento de Temas 

Emergentes e Social Listening A análise de sentimento classifica as 

menções coletadas nas mídias sociais em categorias de viés 

positivo, neutro ou negativo em relação à instituição. Embora os 

algoritmos de automação realizem a triagem inicial das mensagens, 

a intervenção e validação humana da equipe analítica é 

indispensável para interpretar nuances da linguagem, como ironia, 

gírias regionais e contextos culturais específicos. A consolidação 
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dos dados de sentimento gera um termômetro diário sobre a 

percepção pública em relação às decisões governamentais ou 

corporativas. 

O Social Listening expande a análise de sentimento para além da 

própria marca, mapeando as conversas gerais da sociedade sobre 

temas do setor de atuação da entidade. A identificação de temas 

emergentes, demandas reprimidas e debates em ascensão fornece 

subsídios valiosos para a equipe de planejamento propor pautas 

proativas e antecipar soluções institucionais. Ignorar o 

monitoramento contínuo da conversa social limita a comunicação ao 

mero envio unidirecional de mensagens, privando a gestão de 

inteligência contextual de mercado. 

Aula 8.3: Métricas de Alcance, Engajamento, Conversão e 

Retenção de Audiência A mensuração do desempenho das redes 

sociais exige o acompanhamento sistemático de diferentes 

categorias de métricas operacionais. O alcance e as impressões 

indicam a escala absoluta da distribuição do conteúdo e a 

quantidade de exibições nas telas dos usuários. O engajamento, 

composto por curtidas, comentários, salvamentos e 

compartilhamentos, reflete o nível de relevância do material e a 

intensidade do interesse despertado no público leitor. 

As métricas de conversão e retenção avaliam a eficácia do 

conteúdo em induzir ações concretas pelo usuário, como a 

realização do download de um guia de serviços públicos, a inscrição 

em um programa de capacitação ou o tempo de permanência 

assistindo a um vídeo explicativo longo. O erro recorrente das 
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equipes é avaliar o sucesso de uma campanha observando 

unicamente o aumento do número absoluto de seguidores, 

ignorando se esses seguidores pertencem ao público prioritário da 

organização e se eles efetivamente interagem com as publicações 

veiculadas. 

Aula 8.4: Construção de Dashboards, Relatórios Analíticos e 

Apresentação de Resultados A transformação do volume bruto de 

dados coletados em inteligência estratégica exige a criação de 

dashboards dinâmicos e relatórios analíticos periódicos. Os 

relatórios não devem se resumir ao mero envio de tabelas 

numéricas desconectadas de contexto, mas apresentar 

diagnósticos claros, cruzamentos de dados com ações reais da 

gestão e recomendações táticas para os tomadores de decisão. A 

visualização de dados precisa ser limpa, intuitiva e estruturada 

segundo as prioridades do receptor do documento. 

Para a alta gestão pública ou executiva corporativa, os relatórios 

devem traduzir métricas técnicas em impactos estratégicos, tais 

como a redução de chamados na central física decorrente de 

campanhas informativas ou o ganho de percepção positiva de valor 

da marca. O estabelecimento de uma rotina rigorosa de emissão de 

relatórios semanais, mensais e ao término de campanhas 

específicas garante a memória técnica do setor e comprova a 

economicidade e a eficiência das investimentos alocados em 

comunicação digital. 

Aula 8.5: Decisões Baseadas em Dados na Gestão de 

Comunicação Pública e Privada A cultura de comunicação 
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orientada por dados estabelece que o planejamento de pautas, o 

investimento em formatos de mídia e os ajustes nas campanhas 

devem ser orientados por evidências analíticas concretas, em vez 

de intuitivas pessoais do gestor. Os dados de desempenho das 

postagens anteriores indicam com clareza os horários de maior 

resposta da audiência, os formatos com maior poder de retenção e 

as abordagens de texto que geram mais cliques. 

Ao incorporar a inteligência de dados na rotina operacional, a 

equipe ganha agilidade para realizar testes comparativos de títulos 

e imagens, promovendo ajustes em tempo real durante a veiculação 

de campanhas prioritárias. Essa prática reduz o desperdício de 

verbas com produções de baixo retorno e otimiza os resultados de 

comunicação no curto e médio prazo. A maturidade da gestão de 

mídias sociais consolida-se quando a análise de dados atua como 

pilar estruturante de todo o ciclo produtivo da comunicação. 

Módulo 9: Gestão de Comunicação Interna e Endomarketing Digital 

Aula 9.1: O Papel das Redes Sociais no Fortalecimento da 

Comunicação Interna A comunicação interna no setor público e nas 

grandes corporações atua como elemento central para o 

engajamento dos colaboradores, a disseminação da cultura 

organizacional e o alinhamento das metas estratégicas da gestão. 

As redes sociais institucionais e as ferramentas corporativas de 

interação digital transformaram esse ambiente, permitindo um fluxo 

comunicacional mais horizontal, ágil e transparente entre as 

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

organização perante a sociedade. 

A integração entre as campanhas voltadas para o público externo e 

o fluxo de informação interna é vital para evitar que o público interno 

tome conhecimento de decisões estratégicas relevantes por meio 

de veículos de imprensa ou perfis de terceiros. A utilização de 

canais internos digitais deve promover o sentimento de 

pertencimento, o reconhecimento de boas práticas dos servidores e 

o alinhamento sobre mudanças de processos e serviços 

institucionais. O erro das organizações é enxergar a comunicação 

interna de forma secundária à comunicação externa de massa. 

Aula 9.2: Implementação e Governança de Redes Sociais 

Corporativas e Intranets A implantação de redes sociais 

corporativas fechadas e intranets interativas exige a definição clara 

de normas de governança e termos de uso para garantir um 

ambiente seguro, ético e produtivo de trabalho. Essas plataformas 

devem ser desenhadas para facilitar a colaboração entre diferentes 

secretarias ou departamentos, o compartilhamento de boas práticas 

e a centralização de documentos operacionais oficiais. A 

infraestrutura técnica precisa assegurar controle de acessos por 

níveis de responsabilidade funcional e proteção total das 

informações confidenciais da organização. 

O plano de governança deve estabelecer condutas aceitáveis no 

uso da rede corporativa, orientando sobre o respeito entre os 

colegas, a proibição de assédio e a preservação do foco nas 

atividades profissionais. A moderação das interações dentro da 
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rede interna deve ser técnica e equilibrada, estimulando a 

participação proativa sem coibir debates construtivos sobre a 

melhoria dos fluxos de trabalho. A falha de governança em intranets 

interativas gera dispersão de foco, conflitos interpessoais e 

descrédito na ferramenta interna. 

Aula 9.3: Embaixadores de Marca e Influenciadores Internos no 

Setor Público e Privado O programa de embaixadores de marca 

capacita e engaja colaboradores e servidores públicos com perfil 

comunicativo para atuarem como multiplicadores de conteúdos e 

conquistas institucionais em suas redes sociais pessoais de forma 

espontânea. No setor privado, a voz de um funcionário que 

compartilha o orgulho de pertencer à empresa possui maior taxa de 

retenção de público e credibilidade do que os anúncios oficiais 

veiculados pela própria corporação. 

No setor público, a valorização das histórias de servidores 

dedicados que atuam no atendimento direto à população humaniza 

a administração e aproxima a sociedade das entregas do Estado. 

Todavia, a participação no programa deve ser voluntária e 

respaldada por treinamentos contínuos sobre postura digital, limites 

de confidencialidade e diretrizes éticas da instituição. É proibido 

qualquer tipo de coação ou obrigatoriedade impostas aos servidores 

para engajarem conteúdos oficiais em suas contas pessoais, 

garantindo o respeito à liberdade individual e à impessoalidade. 

Aula 9.4: Prevenção de Vazamento de Informações e Segurança 

Digital dos Colaboradores A segurança da informação corporativa e 

pública envolve o treinamento constante dos funcionários sobre as 
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ameaças 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 segurança 

operacional e sujeita a instituição a ataques hacker e violações da 

legislação de dados. 

Os colaboradores devem ser instruídos a adotar a autenticação em 

dois fatores em suas contas corporativas e pessoais, a não utilizar 

redes wi-fi públicas sem proteção para acessar sistemas internos da 

entidade e a identificar tentativas de engenharia social e phishing. A 

implementação de uma Política de Segurança da Informação clara 

e com atualizações periódicas reduz o elemento humano de 

vulnerabilidade digital. A negligência na segurança digital dos 

membros da equipe coloca em risco todo o ecossistema tecnológico 

da instituição. 

Aula 9.5: Uso de Mídias Sociais Pessoais por Servidores e 

Empregados e os Limites da Liberdade de Expressão A relação 

entre a liberdade de expressão de servidores públicos e 

empregados do setor privado em suas redes sociais pessoais e os 

deveres funcionais de urbanidade, confidencialidade e lealdade 

institucional exige equilíbrio rigoroso. O colaborador tem o direito de 

se manifestar livremente em suas contas pessoais sobre temas 

diversos da sociedade, contudo essa manifestação não deve ferir 

os deveres éticos da sua função, utilizar informações sigilosas 
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acessadas em razão do cargo ou parecer a posição oficial da 

instituição. 

No setor público, servidores não podem usar perfis pessoais para 

praticar assédio moral, expor dados protegidos de cidadãos 

atendidos ou descumprir o dever de manter conduta compatível 

com a moralidade administrativa. No setor corporativo, postagens 

em perfis pessoais que violem frontalmente o código de ética da 

empresa ou causem grave dano reputacional podem acarretar 

sanções disciplinares e demissões motivadas previstas em lei. Os 

manuais institucionais devem explicitar com clareza estes limites, 

orientando o uso responsável das redes sem suprimir os direitos 

fundamentais do indivíduo. 

Módulo 10: Marketing de Influência e Parcerias Estratégicas 

Aula 10.1: O Papel dos Influenciadores Digitais na Amplificação da 

Comunicação Pública e Privada O marketing de influência 

consolidou-se como um mecanismo estratégico de alta eficácia para 

a amplificação de mensagens institucionais e a atração de novos 

públicos no ambiente digital. No setor privado, parcerias com 

influenciadores atuam para acelerar a consideração de compra, 

humanizar produtos e reforçar o posicionamento da marca perante 

nichos comportamentais altamente segmentados. A autoridade de 

um criador de conteúdo junto à sua comunidade amplia a taxa de 

retenção da mensagem do anunciante. 

Na comunicação pública, a parceria estratégica com criadores de 

conteúdo visa ampliar a alcance de campanhas essenciais de 
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utilidade pública, tais como vacinação, combate a endemias, 

matrículas na rede pública e alertas de emergência. Muitas faixas 

demográficas, especialmente os mais jovens, não consomem mais 

os veículos tradicionais de imprensa, sendo alcançadas 

prioritariamente pelas redes dos influenciadores. A inclusão desses 

atores na estratégia pública de comunicação descentraliza a 

transmissão das mensagens e amplia a eficiência das ações sociais 

do Estado. 

Aula 10.2: Processo de Seleção, Mapeamento e Curadoria de 

Criadores de Conteúdo A seleção de criadores de conteúdo para 

parcerias institucionais exige uma auditoria criteriosa que ultrapassa 

a mera análise da quantidade de seguidores do perfil analisado. A 

equipe técnica deve avaliar a taxa de engajamento real, a qualidade 

dos comentários recebidos, a adequação do tom de voz do criador 

aos valores da organização e o histórico do profissional quanto ao 

cumprimento de compromissos éticos e legais. O mapeamento 

precisa checar a presença de atritos reputacionais anteriores ou 

postagens incompatíveis com o propósito da campanha. 

No setor corporativo, busca-se a convergência entre a audiência do 

influenciador e a persona consumidora da marca. No setor público, 

a seleção exige neutralidade e foco no alcance da população 

atendida pela campanha de utilidade pública, priorizando criadores 

de conteúdo reconhecidos localmente por sua credibilidade na 

comunidade. A escolha inadequada de influenciadores envolvidos 

em episódios de discurso de ódio, fraudes ou polêmicas éticas gera 
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contaminação reputacional direta para a imagem da entidade 

contratante. 

Aula 10.3: Aspectos Jurídicos, Contratações e Licitações de 

Influenciadores no Setor Público A contratação de influenciadores 

digitais por órgãos governamentais deve obedecer estritamente à 

legislação de licitações e contratos da administração pública. Essas 

contratações ocorrem predominantemente por meio das agências 

de publicidade contratadas via processo licitatório pelo ente público, 

atuando os criadores como fornecedores de serviços técnicos 

especializados de veiculação e criação. Toda a operação requer 

comprovação orçamentária, justificativa técnica da escolha, 

detalhamento dos serviços prestados e preço compatível com os 

valores de mercado. 

Os contratos devem conter cláusulas específicas estipulando a 

cessão de direitos de imagem, prazos de veiculação dos materiais e 

penalidades severas em caso de descumprimento do briefing ou 

condutas que firam os princípios éticos da administração pública. É 

vedada qualquer contratação de influenciadores para fins de 

promoção pessoal de autoridades ou direcionamento político-

partidário, devendo o objeto contratual restringir-se à veiculação de 

mensagens informativas, educativas ou de orientação social 

legalmente justificáveis. 

Aula 10.4: Co-criação de Conteúdo, Briefing e Garantia de 

Autenticidade O sucesso da parceria com criadores de conteúdo 

reside no equilíbrio entre a manutenção do briefing institucional e o 

respeito à liberdade criativa do influenciador. O briefing fornecido 
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pela organização deve ser detalhado e preciso quanto às 

informações técnicas obrigatórias, termos vedados, datas de 

veiculação e metas da campanha. Contudo, tentar impor um roteiro 

rígido e excessivamente corporativo ao influenciador destrói a 

espontaneidade do criador, fazendo com que a postagem seja 

rejeitada pela audiência por falta de autenticidade. 

O processo de co-criação envolve a realização de reuniões de 

alinhamento nas quais o influenciador propõe a melhor abordagem 

narrativa para traduzir a mensagem institucional para o seu formato 

habitual de comunicação. A equipe de comunicação da empresa ou 

do governo deve revisar e aprovar o material final gravado antes do 

envio público para certificar a correção das informações técnicas 

divulgadas. O alinhamento prévio impede refações de última hora e 

garante o tom adequado da publicação. 

Aula 10.5: Transparência, Identificação de Publieditorial e Métricas 

de Retorno do Marketing de Influência A rotulagem clara das ações 

comerciais e parcerias institucionais é uma exigência legal expressa 

e um compromisso ético indispensável. Todas as publicações 

decorrentes de contratação remunerada, envio de permutas ou 

parcerias governamentais devem ser devidamente identificadas 

para o leitor com as sinalizações oficiais da plataforma ou hashtags 

transparentes como publicidade, conteúdo patrocinado ou parceria 

paga. A ocultação da natureza comercial da publicação engana o 

leitor e expõe a organização e o influenciador a penalidades 

regulatórias. 
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A mensuração dos resultados do marketing de influência exige a 

avaliação de indicadores claros de desempenho ao término da 

ação, tais como o volume de alcance único gerado, o custo por mil 

pessoas impactadas, o engajamento direto e o aumento de acessos 

ao serviço divulgado. A consolidação desses relatórios ao término 

de cada campanha comprova o retorno sobre o investimento e 

orienta as decisões de manter ou renovar as parcerias com os 

criadores envolvidos. 

Módulo 11: Acessibilidade, Inclusão e Linguagem Cidadã 

Aula 11.1: Princípios da Linguagem Cidadã e Simplificação do 

Discurso Burocrático A aplicação da Linguagem Cidadã nas mídias 

sociais consolida o direito fundamental da população ao acesso à 

informação clara, direta e compreensível sobre seus direitos e 

deveres. Historicamente, a comunicação governamental 

caracterizou-se pelo uso excessivo de termos jurídicos complexos, 

siglas sem explicação e estruturas sintáticas truncadas que afastam 

o cidadão comum da compreensão das políticas públicas. A 

simplificação do discurso burocrático não significa o 

empobrecimento da linguagem, mas a tradução precisa da 

complexidade técnica para termos do cotidiano. 

A redação em linguagem simples prioriza a utilização da ordem 

direta da oração, verbos na voz ativa e palavras de uso corrente, 

eliminando arcaísmos, jargões normativos e redundâncias textuais. 

Essa abordagem acelera o entendimento da mensagem em leitura 

rápida em telas móveis e assegura que todas as faixas da 

população compreendam as etapas para requerer um benefício ou 
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utilizar um serviço público. A adoção dessa técnica reflete o respeito 

e a eficiência no relacionamento entre o Estado, a empresa e o 

cidadão. 

Aula 11.2: Diretrizes de Acessibilidade Digital e Recursos Técnicos 

para Mídias Sociais A garantia de acessibilidade digital nos canais 

institucionais exige o cumprimento contínuo das recomendações 

internacionais de acessibilidade para conteúdo web e das diretrizes 

da legislação nacional. As imagens estáticas divulgadas nos feeds 

precisam obrigatoriamente contar com o preenchimento do campo 

de texto alternativo nas configurações da plataforma, descrevendo 

detalhadamente os elementos visuais exibidos para que os 

softwares leitores de tela utilizados por pessoas com deficiência 

visual possam interpretar o conteúdo com precisão. 

Nos materiais audiovisuais, a inclusão de legendas abertas ou 

fechadas, a presença de audiodescrição e a disponibilização de 

janela com intérprete de Libras garantem o acesso aos cidadãos 

surdos ou com deficiência auditiva. A diagramação das peças 

gráficas deve respeitar as razões de contraste adequadas entre a 

cor da fonte e o fundo do layout, evitando o uso de combinatórias 

de cores que prejudiquem a leitura por pessoas com daltonismo. A 

negligência na acessibilidade digital exclui milhões de cidadãos do 

acesso à informação institucional. 

Aula 11.3: Diversidade, Equidade e Representatividade Visual e 

Textual A construção de uma comunicação inclusiva pressupõe a 

garantia de representatividade visual e textual em todas as 

campanhas e publicações rotineiras das redes institucionais. As 
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imagens, ilustrações e vídeos utilizados devem refletir a diversidade 

da sociedade, contemplando equidade de gênero, raça, faixas 

etárias, pessoas com deficiência e diferentes origens regionais e 

sociais. A ausência de representatividade nos materiais oficiais gera 

distanciamento do público e reforça visões estereotipadas. 

Na elaboração dos textos e briefings de imagem, a equipe de 

comunicação deve atuar ativamente para eliminar expressões 

discriminatórias, preconceitos velados e visões estigmatizantes 

sobre parcelas da população. O combate aos vieses inconscientes 

exige o acompanhamento constante da linguagem e a realização de 

treinamentos internos para a equipe de redação e design. A 

promoção do respeito à diversidade fortalece a coesão social e 

afirma o compromisso da instituição com os valores democráticos 

fundamentais. 

Aula 11.4: Comunicação Inclusiva para Grupos Vulneráveis e 

Combate ao Preconceito A comunicação pública e corporativa 

voltada para grupos vulneráveis exige sensibilidade social, 

responsabilidade técnica e escuta qualificada para responder com 

precisão às necessidades desses segmentos. Campanhas 

destinadas a populações em situação de rua, povos originários, 

comunidades periféricas, imigrantes e minorias sociais precisam 

adotar canais, formatos e linguagens adequados às realidades 

específicas desses grupos, evitando a adoção de posturas 

paternalistas ou assistencialistas. 

As redes digitais devem ser utilizadas proativamente para a 

divulgação de canais de denúncia contra violações de direitos 
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humanos, prestação de serviços de apoio social e ações de 

combate ao racismo, à misoginia, à homofobia e a todas as formas 

de discriminação. Ao publicar sobre estes temas, a equipe de 

atendimento deve manter vigilância rigorosa na caixa de 

comentários, moderando discursos de ódio de acordo com os 

limites da lei. O posicionamento firme da instituição em defesa dos 

direitos humanos consolida sua responsabilidade social no 

ambiente digital. 

Aula 11.5: Avaliação da Efetividade da Comunicação Inclusiva e 

Testes de Usabilidade A avaliação da eficiência das ações de 

comunicação inclusiva requer a implementação de metodologias de 

teste de usabilidade e checagem direta com os usuários finais das 

plataformas. Não basta à equipe assumir que um conteúdo está 

acessível e simples; é necessário realizar validações periódicas 

junto a pessoas com deficiência e representantes de diferentes 

faixas da comunidade para verificar se as ferramentas de tecnologia 

assistiva leem corretamente as publicações e se a linguagem 

utilizada atinge os objetivos informativos propostos. 

Os dados obtidos nesses testes e as sugestões enviadas por 

usuários deficientes e grupos comunitários devem orientar a revisão 

contínua dos fluxos de trabalho e dos manuais de produção do 

setor de comunicação. A consolidação de indicadores de 

acessibilidade e simplicidade nos relatórios operacionais do setor 

comprova a evolução contínua da maturidade inclusiva da 

instituição. A comunicação efetiva só existe quando a mensagem 
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atinge integralmente o receptor pretendido sem barreiras físicas, 

tecnológicas ou linguísticas. 

Módulo 12: Cobertura de Eventos, Transmissões 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, inaugurações de obras, feiras e 

coletivas de imprensa exige preparação operacional prévia e divisão 

clara de tarefas na equipe de comunicação. 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 

condições de iluminação e a acústica para captação de áudio de 

alta qualidade. O alinhamento prévio da programação do evento 

evita falhas no momento da transmissão. 

A definição das funções deve separar os profissionais responsáveis 

pela captação de fotos e vídeos em alta resolução, a redação e 

envio de atualizações rápidas nos canais de microblog, a postagem 

de bastidores nas redes visuais e o acompanhamento do chat de 

transmissão ao vivo. A elaboração 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 publicações atrasadas e falhas 

técnicas de áudio e imagem. 

Aula 12.2: Transmissões ao Vivo: Aspectos Técnicos, Roteirização 

e Moderação As transmissões ao vivo tornaram-se o canal 
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prioritário para a divulgação de atos governamentais, coletivas de 

imprensa, sessões legislativas, julgamentos e lançamentos de 

produtos corporativos. A produção técnica de uma transmissão de 

qualidade exige o uso de equipamentos adequados de captação de 

vídeo, microfones de lapela ou direcionais para garantia da 

inteligibilidade da fala e software de transmissão para a inserção de 

tarjas com os nomes das autoridades e apresentadores exibidos na 

tela. 

A roteirização da transmissão deve prever a abertura com 

explicação clara do tema a ser tratado, a ordem das falas, o 

momento reservado para a resposta de perguntas enviadas pela 

imprensa ou pelo público no chat e o encerramento institucional. 

Durante toda a exibição, a equipe de moderação deve acompanhar 

rigorosamente os comentários no chat da transmissão, 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 Mídias Sociais: Produção de 

Notícias em Tempo Real A prática do jornalismo digital no ambiente 

de mídias sociais institucionais requer a adaptação da apuração e 

redação jornalística para o ritmo acelerado das redes sem abrir mão 

da precisão técnica das informações. O envio de atualizações 

durante uma entrevista coletiva ou o anúncio de uma medida de 

urgência 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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É fundamental manter o compromisso irrestrito com a checagem 

rigorosa dos dados antes de qualquer publicação pública. A busca 

pela liderança na velocidade do envio da notícia não pode sobrepor-

se à exatidão das citações, à grafia correta dos nomes das 

autoridades e à confirmação dos números estatísticos divulgados. A 

veiculação de informações equivocadas por perfis oficiais em 

coberturas em tempo real corrói a credibilidade da assessoria de 

imprensa e exige retificações imediatas no feed da organização. 

Aula 12.4: Gestão de Imagem de Porta-Vozes e Lideranças em 

Eventos Públicos A preservação da imagem dos porta-vozes 

institucionais, como secretários de estado, executivos corporativos 

e técnicos especialistas, durante eventos públicos digitais exige 

orientação prévia sobre postura, linguagem corporal e adequação 

de tom. O porta-voz precisa ser instruído sobre como sintetizar as 

decisões estratégicas da gestão em mensagens claras, evitando 

termos excessivamente informais ou posturas defensivas ao 

responder perguntas da imprensa ou de usuários do chat. 

A captação de imagem da liderança deve priorizar enquadramentos 

profissionais que transmitam serenidade, competência e domínio 

sobre o tema tratado. O controle do tempo das falas evita 

apresentações prolixas e enfadonhas que derrubam a audiência da 

transmissão digital. O setor de comunicação deve realizar 

simulações de imprensa antes de eventos críticos para preparar a 

liderança para o enfrentamento de perguntas complexas sem 

perder o prumo institucional. 
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Aula 12.5: Avaliação do Impacto de Transmissões e Conteúdos ao 

Vivo A análise do desempenho das transmissões ao vivo e das 

coberturas em tempo real deve avaliar o engajamento simultâneo 

do público durante a exibição e o alcance residual das gravações 

salvas nos canais da instituição. As métricas operacionais 

fundamentais incluem o pico de espectadores simultâneos, o tempo 

médio de permanência assistindo ao vídeo, o volume total de 

comentários no chat e a quantidade de compartilhamentos 

promovidos pela audiência presente. 

Os dados coletados ao término do evento devem ser cruzados com 

as repercussões registradas na imprensa tradicional e nas 

conversas espontâneas das redes sociais para mensurar a 

eficiência do evento em consolidar a narrativa oficial sobre o fato. O 

diagnóstico dessa métricas fornece insumos valiosos para a 

melhoria do formato das futuras transmissões, orientando ajustes 

no horário de exibição, no tempo total de duração e na 

dinamicidade do roteiro adotado pela equipe técnica. 

Módulo 13: Aspectos Jurídicos, LGPD e Direitos Digitais 

Aula 13.1: Aplicação da Lei Geral de Proteção de Dados nas Mídias 

Sociais Institucionais A adequação das mídias sociais institucionais 

aos ditames da Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais é uma 

exigência legal que impacta o recebimento, o tratamento e o 

armazenamento de dados de cidadãos e clientes. A coleta de dados 

pessoais por meio de formulários cadastrais nas redes, inscrições 

em eventos, pesquisas digitais ou envio de dados privados em 

mensagens diretas para atendimento requer o fornecimento de 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

termos claros de consentimento e a explicitação da finalidade do 

tratamento desses dados. 

É estritamente vedado o uso das informações pessoais obtidas 

pelos canais oficiais para finalidades estranhas ao objeto do 

atendimento originário, sendo proibido o compartilhamento dessas 

bases de dados com terceiros sem autorização legal ou 

consentimento expresso. As equipes de comunicação precisam 

estruturar rotinas seguras para a eliminação periódica de dados 

pessoais armazenados em planilhas ou caixas de entrada após a 

conclusão do atendimento do cidadão, evitando incidentes de 

segurança e multas pela Autoridade Nacional de Proteção de 

Dados. 

Aula 13.2: Uso de Imagem, Som e Propriedade Intelectual no 

Ambiente Digital A publicação de fotos, áudios e vídeos contendo o 

rosto ou a voz de cidadãos, colaboradores ou terceiros nas redes 

sociais oficiais requer a obtenção de autorização formal por meio da 

assinatura do Termo de Cessão de Uso de Imagem e Som. No caso 

de materiais envolvendo crianças e adolescentes, o consentimento 

formal e específico deve obrigatoriamente ser concedido por pelo 

menos um dos pais ou pelo responsável legal, nos termos do 

Estatuto da Criança e do Adolescente. 

A utilização de trilhas sonoras, vinhetas, fontes tipográficas e 

elementos visuais em produções institucionais exige o uso exclusivo 

de ativos de domínio público, acervos próprios ou obras 

devidamente licenciadas para uso comercial e institucional. O erro 

de utilizar faixas musicais protegidas por direitos autorais sem 
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licença acarreta a remoção sumária do vídeo pela plataforma, o 

bloqueio do perfil institucional e a responsabilização civil da 

organização por violação de propriedade intelectual. 

Aula 13.3: Direitos Fundamentais, Direito de Resposta e Marco Civil 

da Internet A gestão de mídias sociais em contexto público e 

corporativo deve respeitar rigorosamente os direitos fundamentais 

inscritos no ordenamento jurídico nacional, incluindo a liberdade de 

manifestação, a inviolabilidade da intimidade e o direito de resposta 

do cidadão atingido por informações incorretas divulgadas pela 

entidade. Se o perfil oficial veicular conteúdo equivocado que atinja 

a honra ou a imagem de um indivíduo ou empresa, o direito de 

resposta deve ser concedido de forma proporcional e com a mesma 

visibilidade da publicação 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 aplicação e dos usuários. A equipe de comunicação 

deve compreender a disciplina legal sobre a preservação de 

registros de acesso e os procedimentos adequados para a remoção 

de conteúdos ilegais mediante ordem judicial. O desconhecimento 

da legislação da internet expõe a administração pública e a 

empresa a passivos judiciais e constrangimentos públicos. 

Aula 13.4: Legislação Eleitoral e Limitações para Contas Públicas 

em Anos de Eleição Durante os anos de pleito eleitoral, a gestão 

das mídias sociais de órgãos governamentais fica submetida a 

restrições legais impostas pela Legislação Eleitoral e pelas 

resoluções do Tribunal Superior Eleitoral. A lei proíbe 
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expressamente a realização de publicidade institucional nos três 

meses que antecedem a eleição, ressalvadas apenas as situações 

de emergência grave e de utilidade pública urgente previamente 

autorizadas pela Justiça Eleitoral. 

Essa proibição exige que as equipes de comunicação pública 

realizem o desligamento temporal, o bloqueio de comentários ou a 

desativação completa das páginas institucionais durante o período 

vedado, impedindo que os canais do Estado sejam utilizados para 

desequilibrar a disputa eleitoral. Além disso, é absolutamente 

proibido o uso de símbolos oficiais, a promoção de candidaturas ou 

a veiculação de slogans de gestão em perfis governamentais em 

qualquer época do ano. A violação dessas regras pode resultar na 

cassação do registro de candidatura dos gestores e na condenação 

por abuso do poder político. 

Aula 13.5: Auditoria Jurídica, Conformidade e Guarda de Registros 

Digitais A implementação de uma rotina permanente de 

conformidade jurídica no setor de comunicação digital garante a 

revisão prévia de campanhas, contratos de publicidade, termos de 

uso e fluxos de atendimento antes da sua disponibilização pública. 

A presença de um assessor jurídico integrado ao fluxo da equipe de 

mídias sociais previne a ocorrência de violações legais, infrações 

administrativas e riscos reputacionais decorrentes de postagens 

inadequadas. 

A organização deve estruturar um repositório seguro para a guarda 

e arquivamento dos registros de publicações, históricos de 

interações de atendimento, termos de consentimento da LGPD e 
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autorizações de uso de imagem. A preservação dessa memória 

digital e documental é indispensável para instruir defesas 

institucionais perante os órgãos de controle externo, o Ministério 

Público e o Poder Judiciário em eventuais questionamentos sobre a 

legalidade de atos praticados nos canais digitais oficiais. 

Módulo 14: Publicidade Digital, Anúncios e Impulsionamento 

Aula 14.1: Planejamento de Campanhas Patrocinadas para o Setor 

Público e Privado O planejamento de campanhas de publicidade 

paga no ambiente digital exige a definição clara dos objetivos 

estratégicos do investimento, a alocação do orçamento disponível 

por plataforma e a escolha precisa do formato dos anúncios a 

serem veiculados. No setor corporativo, a publicidade foca em gerar 

vendas, captação de cadastros qualificados e visibilidade de marca 

em fases específicas do funil de conversão. O gerenciamento de 

tráfego baseia-se na otimização constante do custo por aquisição. 

No setor público, a publicidade digital paga deve focar estritamente 

na ampliação da escala de distribuição de campanhas de utilidade 

pública, alertas de vacinação, programas socioeducativos e 

informações essenciais sobre o funcionamento dos serviços 

públicos. A definição das metas de alcance pago deve priorizar a 

cobertura abrangente da população do território do ente 

governamental. A aplicação de recursos públicos em anúncios 

pagos sem justificativa de utilidade social é vedada pelos órgãos de 

controle. 
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Aula 14.2: Gestão de Gerenciadores de Anúncios, Pixel de 

Rastreamento e Segmentação A operação técnica das campanhas 

patrocinadas exige o domínio das ferramentas de gerenciamento de 

anúncios das principais plataformas digitais. A correta configuração 

das contas de anúncios, a definição dos limites de orçamento diário 

e o direcionamento geográfico preciso garantem a aplicação 

eficiente dos recursos orçamentários. O direcionamento pode 

utilizar critérios demográficos, comportamentais, listas de públicos 

personalizados e públicos semelhantes para ampliar o impacto dos 

anúncios. 

A instalação dos pixels de rastreamento e APIs de conversão no 

portal oficial ou na página de serviços da instituição permite 

acompanhar a trajetória do usuário após o clique no anúncio 

patrocinado, mensurando com exatidão se ele concluiu a ação 

requerida. Essa integração analítica fornece os dados necessários 

para que os algoritmos de tráfego otimizem a veiculação dos 

anúncios para os usuários com maior probabilidade de completar o 

objetivo estabelecido. O uso de gerenciadores sem o correto 

rastreamento resulta em desperdício de verbas com cliques sem 

conversão. 

Aula 14.3: Redação Publicitária Digital, Copywriting e Testes 

Comparativos A redação para anúncios pagos exige o domínio das 

técnicas de escrita persuasiva e objetiva, visando capturar a 

atenção do usuário e motivá-lo a realizar uma ação imediata 

enquanto navega pelo feed. Os títulos dos anúncios devem ser 

diretos, destacando o benefício principal ou a solução oferecida, 
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enquanto o texto de apoio complementa as informações técnicas 

sem prolixidade. A escolha de uma chamada para ação clara e 

inequívoca orienta o próximo passo do leitor. 

A prática de testes comparativos de anúncios consiste na 

veiculação simultânea de duas ou mais variações da mesma peça 

publicitária, alterando-se apenas um elemento específico, como o 

título, a imagem de destaque ou a chamada para ação. A 

ferramenta de tráfego divide o público e identifica qual das 

variações apresenta o menor custo por resultado obtido. O gestor 

de tráfego utiliza essas evidências para concentrar a maior parte do 

orçamento na peça publicitária de maior eficiência técnica. 

Aula 14.4: Licitações, Gestão de Verbas Públicas de Mídia e 

Prestação de Contas A contratação de serviços de impulsionamento 

e veiculação de anúncios digitais por órgãos da administração 

pública está submetida às regras da Lei de Licitações e Contratos 

para serviços de publicidade veiculados por intermédio de agências 

especializadas. A agência de publicidade contratada operacionaliza 

a compra de espaço publicitário junto às plataformas de mídias 

sociais, devendo comprovar o repasse integral dos descontos 

obtidos e a transparência total nas tabelas de preços praticadas 

pelas plataformas. 

A prestação de contas dos investimentos em mídia paga 

governamental exige a apresentação detalhada de relatórios 

técnicos emitidos pelas próprias plataformas de anúncios, 

comprovando a veiculação real das peças, o total de impressões 

geradas, o custo por mil e o alcance das métricas contratadas. A 
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ausência de comprovação auditável dos resultados de veiculação 

inviabiliza o pagamento dos faturamentos e sujeita o ordenador de 

despesas à responsabilização fiscal e administrativa perante os 

tribunais de contas. 

Aula 14.5: Avaliação de Métricas de Tráfego: Custo por Clique, 

Retorno sobre Investimento e Alcance A avaliação técnica dos 

resultados da mídia paga exige o acompanhamento constante das 

métricas de desempenho de tráfego durante e ao término da 

veiculação de cada campanha. O Custo por Clique e o Custo por 

Mil Impressões indicam a eficiência da compra de espaço 

publicitário na plataforma selecionada em comparação com as 

médias de mercado do setor. Valores elevados nesses indicadores 

sinalizam a necessidade de ajustar a segmentação do público ou 

refazer a criatividade da peça. 

No setor privado, o Retorno sobre o Investimento em Anúncios 

calcula a receita gerada em relação ao valor total aplicado na 

campanha de tráfego. No setor público, a métrica análoga de 

sucesso avalia o Retorno sobre a Eficiência Social, medindo o custo 

individual de impactar cada cidadão com uma informação essencial 

de saúde ou serviços em comparação com os custos de 

campanhas tradicionais impressas. A análise crítica dessas 

métricas assegura a otimização contínua dos orçamentos 

institucionais. 

Módulo 15: Ferramentas, Automação e Inteligência Artificial 
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Aula 15.1: Ecossistema de Ferramentas de Gestão, Agendamento e 

Organização de Processos A operação eficiente de uma equipe de 

mídias sociais exige a adoção de um ecossistema integrado de 

ferramentas digitais para a gestão de projetos, agendamento de 

postagens e centralização 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, 

redação, design, revisão até a aprovação final pelo gestor 

responsável, garantindo o cumprimento das etapas do calendário 

editorial. 

O uso de softwares de agendamento de postagens permite 

programar a veiculação do conteúdo para os horários de maior pico 

de acesso da audiência, 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 cessão de imagem e banco de imagens licenciado. A 

ausência de ferramentas de organização gera retrabalho, perda de 

arquivos institucionais e descontrole sobre os prazos de publicação. 

Aula 15.2: Aplicação de Inteligência Artificial na Criação de 

Conteúdo e Análise de Dados A incorporação de ferramentas de 

Inteligência Artificial Generativa no fluxo de trabalho de 

comunicação digital atua como elemento acelerador da 

produtividade da equipe na produção textual e analítica. Modelos de 

linguagem auxiliam no detalhamento inicial de pautas, na geração 

de variações de títulos para testes comparativos, na síntese de 
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relatórios técnicos extensos para legendas simplificadas e na 

correção ortográfica dos textos antes da postagem. 

Na área analítica, algoritmos de inteligência artificial apoiam o 

processamento de grandes volumes de comentários para a 

identificação automática de padrões de insatisfação, análise 

preditiva de sentimentos e clustering de temas prioritários 

levantados pelo público. O uso dessas tecnologias reduz o tempo 

gasto pela equipe em tarefas repetitivas e operacionais, permitindo 

que os profissionais dediquem mais tempo ao planejamento 

estratégico e à produção criativa de alto valor para a instituição. 

Aula 15.3: Limites Éticos, Vieses e Verificação Humana no Uso de 

Inteligência Artificial Embora a inteligência artificial ofereça ganhos 

operacionais expressivos, seu uso no setor público e corporativo 

deve obrigatoriamente subordinar-se à supervisão, revisão e 

validação técnica do profissional humano. Os modelos generativos 

estão sujeitos ao fenômeno das alucinações, criando fatos 

inverídicos, citações falsas ou números estatísticos errôneos que 

não correspondem à realidade. Publicar um conteúdo gerado por 

inteligência artificial sem a devida checagem humana da equipe de 

comunicação corrói a credibilidade da organização. 

Além disso, os algoritmos podem reproduzir vieses 

preconceituosos, machistas ou racistas presentes nos dados de 

treinamento utilizados para a construção do modelo tecnológico. A 

equipe de comunicação deve auditar todo o material gerado pela 

ferramenta antes do envio público, assegurando o rigor factual e a 

conformidade com as diretrizes institucionais. O uso da inteligência 
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artificial deve ser um instrumento auxiliar da produção humana e 

nunca um substituto autônomo da tomada de decisão e da 

responsabilidade editorial. 

Aula 15.4: Automação de Atendimento: Chatbots, Fluxos 

Inteligentes e Limites Operacionais A implementação de chatbots e 

fluxos automatizados de atendimento em redes sociais e aplicativos 

de mensagens agiliza a prestação de informações primárias e reduz 

a sobrecarga de demandas simples na central de atendimento. 

Esses sistemas podem solucionar de forma instantânea dúvidas 

frequentes sobre horários de funcionamento, localização de 

unidades públicas, envio de links para emissão de guias e requisitos 

para a solicitação de serviços institucionais sem intervenção de 

atendentes. 

Contudo, a automação do atendimento deve possuir limites 

operacionais muito claros, devendo prever o transbordo imediato 

para o atendimento humano sempre que a dúvida do cidadão ou 

cliente não for contemplada no fluxo programado ou demonstrar 

complexidade técnica e carga emocional elevada. Forçar o usuário 

a interagir em loops infinitos de menus automatizados sem a opção 

de falar com um atendente humano gera frustração e degrada a 

imagem da instituição. A tecnologia deve facilitar o acesso e nunca 

atuar como uma barreira entre o público e a organização. 

Aula 15.5: Inovação, Tendências Tecnológicas e Futuro das Mídias 

Sociais Institucionais A evolução tecnológica constante no ambiente 

de mídias sociais exige que os gestores de comunicação 

desenvolvam uma postura de monitoramento ativo de tendências e 
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inovação contínua. A emergência de novas plataformas digitais, 

ambientes imersivos em realidade aumentada, buscas orientadas 

por voz e novos formatos de interação audiovisual demanda a 

avaliação sistemática de como essas tecnologias podem ser 

aplicadas para melhorar a prestação de serviços públicos e a 

comunicação corporativa. 

No entanto, a busca pela inovação e o ingresso da instituição em 

novas plataformas não devem ocorrer por modismo ou sem um 

planejamento de sustentabilidade operacional a longo prazo. Antes 

de criar um perfil em uma nova rede social emergente, a 

organização deve avaliar se seu público prioritário encontra-se 

naquele espaço e se a equipe possui capacidade técnica e humana 

de manter o novo canal atualizado com conteúdo de qualidade e 

atendimento resolutivo. A inovação relevante é aquela que gera 

valor real para a sociedade. 

Módulo 16: Gestão de Equipes, Inovação e Cultura Organizacional 

Aula 16.1: Estruturação e Dimensionamento da Equipe de Mídias 

Sociais A estruturação do setor de mídias sociais em organizações 

públicas e corporativas exige a definição precisa do perfil dos 

profissionais e o dimensionamento adequado da equipe em relação 

à demanda de produção e atendimento da entidade. A equipe 

básica deve englobar competências complementares nas áreas de 

jornalismo, redação, design gráfico, produção audiovisual, 

gerenciamento de tráfego, análise de dados e atendimento ao 

público leitor. 
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Em instituições de grande porte, a especialização dos papéis 

garante maior aprofundamento técnico em cada etapa do fluxo de 

trabalho. Em estruturas menores, é necessário promover o 

treinamento multifuncional da equipe sem, contudo, sobrecarregar 

os profissionais com o acúmulo excessivo de funções 

incompatíveis. O dimensionamento incorreto do setor gera 

esgotamento da equipe, alta rotatividade de pessoal e queda severa 

na qualidade das entregas da comunicação digital oficial. 

Aula 16.2: Fluxos de Trabalho, Metodologias Ágeis e Gestão de 

Produtividade A adoção de metodologias ágeis de gestão 

adaptadas ao setor de comunicação, tais como sistemas de 

visualização de tarefas em quadros virtuais e reuniões diárias curtas 

de alinhamento, organiza o fluxo produtivo e amplia a previsibilidade 

das entregas. Essa abordagem permite à equipe visualizar o 

andamento de cada peça gráfica, vídeo ou texto no pipeline de 

produção, identificando gargalos operacionais antes que 

comprometam o calendário editorial. 

A implementação dessas metodologias estimula a autonomia 

responsável dos profissionais e melhora a colaboração entre os 

setores de criação, redação e aprovação jurídica ou executiva. O 

foco do gerenciamento de produtividade deve ser a eficiência 

técnica e a qualidade das entregas institucionais, e não o simples 

volume de postagens produzidas. A organização dos processos 

reduz o estresse da equipe em situações de demandas urgentes ou 

coberturas em tempo real. 
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Aula 16.3: Capacitação Continuada, Cultura de Aprendizado e 

Inovação na Comunicação A velocidade das transformações no 

ecossistema de redes sociais exige a implementação de um 

programa permanente de capacitação continuada para os 

profissionais do setor de comunicação. A organização deve 

incentivar e fornecer recursos para a participação da equipe em 

cursos de atualização técnica, congressos da área, treinamento em 

novas ferramentas tecnológicas e intercâmbio de boas práticas com 

outras instituições públicas e privadas. 

A consolidação de uma cultura organizacional que estimule a 

inovação com segurança pressupõe a criação de um ambiente no 

qual a equipe tenha liberdade para propor novos formatos, testar 

linguagens acessíveis e sugerir melhorias nos processos 

institucionais sem o medo desmedido de sanções por erros 

cometidos durante experimentos controlados. A estagnação nos 

formatos tradicionais afasta o público dos canais oficiais e reduz a 

eficácia da mensagem pública ao longo do tempo. 

Aula 16.4: Saúde Mental da Equipe de Mídias Sociais e Gestão do 

Estresse Virtual A atuação profissional na gestão de mídias sociais 

expõe os trabalhadores a fatores contínuos de estresse, incluindo a 

necessidade de respostas imediatas, a lida diária com comentários 

hostis na caixa de entrada, a responsabilidade por coberturas de 

emergências e o monitoramento fora do horário comercial regular. A 

exposição 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 gestão do setor deve implementar diretrizes claras para a 

preservação da saúde mental da equipe, estabelecendo escalas 

justas de plantão, respeitando os períodos de descanso legal dos 

trabalhadores e fornecendo apoio psicológico e institucional quando 

necessário. A moderação de comentários 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 é condição indispensável para a 

sustentabilidade e a qualidade do trabalho prestado. 

Aula 16.5: Avaliação do Retorno sobre a Comunicação e Valor 

Estratégico para a Organização A demonstração do valor 

estratégico da equipe de mídias sociais perante a alta 

administração pública ou corporativa exige a capacidade de traduzir 

a operação diária de postagens em contribuições diretas para os 

grandes objetivos da instituição. O gestor de comunicação precisa 

apresentar relatórios consolidados no nível executivo demonstrando 

como as ações digitais reduziram custos operacionais de 

atendimento, ampliaram a transparência dos atos públicos e 

protegeram a reputação da entidade. 

A consolidação da área de mídias sociais como um centro 

estratégico de inteligência e escuta social, e não como um mero 

setor operacional de execução de artes, garante o devido 

reconhecimento interno e a alocação dos recursos orçamentários 

necessários para a modernização contínua do setor. O sucesso da 

gestão de comunicação manifesta-se no fortalecimento do vínculo 

de confiança entre a organização e a sociedade que ela atende. 
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Módulo Extra 

Fontes de referência sugeridas para estudos complementares 

LIVROS 

DUARTE, Jorge. Comunicação Pública: Estado, Mercado, 

Sociedade e Interesse Público. Editora Atlas. Obra fundamental que 

analisa a estruturação da comunicação governamental, 

transparência e o interesse público na transmissão de informações. 

KOTLER, Philip; KARTAJAYA, Hermawan; SETIWAN, Iwan. 

Marketing 5.0: Tecnologia para a Humanidade. Editora Sextante. 

Apresenta o impacto das tecnologias emergentes, inteligência 

artificial e análise de dados no comportamento do consumidor e na 

comunicação das organizações. 

TORRES, Claudio. A Arte do Marketing Digital. Editora Novatec. 

Guia prático sobre estratégias, ferramentas e metodologias para o 

planejamento e execução de ações no ambiente de redes sociais. 

TERRA, Carolina Frazon. Mídias Sociais... E Agora? Gestão, 

Identidade e Reputação Digital. Editora Difusão. Discute a gestão 

da reputação e da identidade de marcas corporativas e públicas nas 

plataformas virtuais. 

SITES E ARTIGOS 

PORTAL DA COMUNICAÇÃO INSTITUCIONAL DA SECOM. 

Disponível em: gov.br/secom. Canal oficial da Secretaria de 

Comunicação Social da Presidência da República com manuais de 
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redação, guias de acessibilidade e normativas de publicidade 

pública. 

REVISTA DE COMUNICAÇÃO PÚBLICA. Publicação científica 

voltada para a discussão acadêmica e prática sobre comunicação 

estatal, cidadania e mídias sociais no setor público. 

NORMAS E/OU LEIS 

BRASIL. Constituição da República Federativa do Brasil de 1988. 

Artigo 37 (Princípios da Administração Pública e vedação da 

promoção pessoal). 

BRASIL. Lei nº 13.709, de 14 de agosto de 2018. Lei Geral de 

Proteção de Dados Pessoais (LGPD). Regula o tratamento de 

dados pessoais em meios digitais e físicos. 

BRASIL. Lei nº 12.965, de 23 de abril de 2014. Marco Civil da 

Internet. Estabelece princípios, garantias, direitos e deveres para o 

uso da internet no Brasil. 

BRASIL. Lei nº 14.133, de 1º de abril de 2021. Lei de Licitações e 

Contratos Administrativos. Regula a contratação de serviços de 

publicidade e comunicação pela Administração Pública. 

INSTITUIÇÕES RECONHECIDAS 

ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE COMUNICAÇÃO EMPRESARIAL 

(ABERJE). Entidade de referência na pesquisa, capacitação e 

desenvolvimento de boas práticas em comunicação corporativa e 

institucional no Brasil. 
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ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRAÇÃO PÚBLICA (ENAP). 

Instituição governamental que oferece cursos e materiais técnicos 

sobre inovação, comunicação pública e gestão de redes digitais no 

setor público. 

 


