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FORUM NACIONAL DAS
SECRETARIAS ESTADUAIS
DE COMUNICACAO _

AVOZ DOS GOVERNOS NAERADIGITAL

Caros colegas secretarios e secretarias de Comunicacao e demais
profissionais de Comunicacao Social, Publicidade e Propaganda e
Marketing Digital, € com grande entusiasmo que apresento o
Manual de Boas Praticas para Governos em Redes Sociais, um
projeto que hasceu no Forum Nacional das Secretarias de
Comunicacao. A necessidade de um material como este surgiu em
hossos encontros, onde compartilhamos desafios e buscamos
solucoes para aprimorar a comunicacao governamental em um

cenario digital em constante transformacao.

As redes sociais se tornaram ferramentas essenciais para a interacao
com a sociedade, e é nossa responsabilidade, como gestores e
profissionais da comunicacao publica, utiliza-las de maneira
estratégica, ética e transparente. Este manual foi elaborado como um
guia pratico e abrangente, com o objetivo de orientar nao s6 as
secretarias de comunicacao, mas também todos os pilares que
compdem o universo da comunicacao publica - incluindo
publicidade, assessoria de imprensa, marketing digital e demais
areas correlatas — na construcao de uma presenca digital relevante,

eficaz e responsavel.

Pensado para ser flexivel e adaptavel, este manual permite que
cada orgao e profissional o utilize como base para desenvolver
estratégias de comunicacao que atendam as suas necessidades
especificas. Sugiro a reproducao deste material, sempre citando a

fonte original, e sua adaptacao a realidade de cada contexto.

Agradeco a participacao e colaboracao de todas as equipes e
profissionais que contribuiram para a elaboracao deste manual. O
conhecimento e a experiéncia de cada um foram fundamentais
para criar um material rico e abrangente, demonstrando como a
uniao e o compartilhamento de ideias podem fortalecer a

comunicacao publica em todo o pais.

Convido todos a utilizar este manual como uma ferramenta de
trabalho e a continuarem dividindo suas experiéncias e
aprendizados. Juntos, podemos construir uma comunicacao
governamental mais eficiente, transparente e préoxima da

sociedade.

Atenciosamente,
Igor Marques

Presidente do Conselho Nacional das

Secretarias Estaduais de Comunicacao



BOAS PRATICAS PARA
GOVERNOS EM REDES SOCIAIS

INDICE

01 INTRODUCAO: A IMPORTANCIA DA COMUNICACAO DIGITAL PARA GOVERNOS
02 HUMANIZAGAO: APROXIMANDO O GOVERNO DOS CIDADAQOS
03 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO: ORGANIZADORES E FERRAMENTAS ESSENCIAIS
04 DIVERSIDADE E REPRESENTATIVIDADE: COMUNICANDO-SE COM DIFERENTES NICHOS
05 MONITORAMENTO E GESTAO DE CRISES: COMO ANTECIPAR E REAGIR A PROBLEMAS
06 SOCIAL SAC: ATENDIMENTO AGIL E PERSONALIZADO
07 LEGISLACAO E CONFORMIDADE: COMUNICACAO ETICA E TRANSPARENTE
08 METRICAS E DADOS: ANALISE DE RESULTADOS E OTIMIZACAO CONTINUA

09 CONCLUSAO: CONSTRUINDO UMA PRESENCA DIGITAL SUSTENTAVEL



BOAS PRATICAS PARA
GOVERNOS EM REDES SOCIAIS

01

INTRODUCAO

INTRODUCAO

A IMPORTANCIA DA COMUNICACAO DIGITAL
PARA GOVERNOS

Nos dias atuais, a comunicacao digital tornou-se vital para os governos, servindo como
uma ponte direta entre as instituicoes publicas e os cidadaos. Com o crescimento das
redes sociais, os governos ganharam canais eficientes para dialogar com a populacao,
ouvir suas necessidades e esclarecer duvidas. Quando bem conduzida, essa interacao
fortalece a imagem institucional, gera confianca e promove uma percepcao de

transparéncia e proximidade.

As redes sociais permitem que o governo alcance diversos publicos de forma rapida e
eficaz, democratizando o acesso a informacao. Isso é especialmente crucial em
momentos de crise, quando é preciso transmitir orientacdes claras e imediatas. Mas o
papel das redes vai além de informar: elas estimulam o engajamento, possibilitando que a

populacao interaja, comente e contribua para a formulacao de politicas publicas.

Construir um relacionamento sélido e duradouro com a sociedade é um aspecto central da
comunicacao digital governamental. Esse vinculo deve ser sustentado por conteudos
relevantes, transparentes e imparciais, respeitando os principios da administracao publica,
como legalidade e moralidade. Assim, a comunicacao nas redes sociais nhao apenas
divulga acoes, programas e campanhas, mas também educa e orienta os cidadaos sobre

seus direitos e deveres, fomentando uma cidadania mais informada e participativa.

Ao utilizar as redes sociais, 0 governo tem a oportunidade de humanizar-se e mostrar-se
mais préximo e acessivel. Em vez de ser percebido como um 6rgao distante, pode adotar
uma voz mais humana, com linguagem simples e direta, capaz de gerar empatia e
compreensao. Além disso, a comunicacao digital permite adaptacdes constantes as
necessidades e feedbacks da populacao, transformando as redes em ferramentas de

dialogo continuo e aprimoramento dos servi¢os publicos.

Portanto, para os governos, nao basta estar presente nas redes sociais; é essencial criar
uma presenca estratégica e cuidadosa. Cada post, video ou interacao deve ser visto como
uma chance de reforcar o compromisso com a transparéncia e a eficiéncia no atendimento
ao publico. Em suma, a comunicacao digital torna-se uma ferramenta estratégica para
promover uma administracao publica mais proxima, agil e responsiva, atendendo as

expectativas de uma sociedade cada vez mais conectada e exigente.
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HUMANIZACAO

HUMANIZACAO

APROXIMANDO O GOVERNO DOS CIDADAOS

A humanizacao é um dos pilares fundamentais na comunicacao digital dos governos,
pois aproxima o poder publico da realidade dos cidadaos, tornando-o mais acessivel e
empatico. Em vez de manter uma postura impessoal e distante, o governo pode adotar
uma abordagem que o apresenta como uma entidade que compreende e valoriza as
questoes cotidianas da populacao, interagindo de forma mais auténtica e amigavel. Essa
conexao humanizada é especialmente eficaz nas redes sociais, onde o contato direto e

informal ajuda a desmistificar aimagem institucional.

Para criar essa proximidade, uma pratica eficaz é incorporar personagens, historias reais e
representantes do publico-alvo nas publicacdes. Campanhas que narram experiéncias de
cidadaos que utilizam servicos publicos, compartilham conquistas ou relatam como o
governo o0s apoiou em algum aspecto fazem com que o publico veja pessoas reais, com
desafios e realizacdes semelhantes as suas. Esse tipo de conteudo cria um forte vinculo

emocional, fazendo com que a populacao se sinta mais proxima e representada.

Outro aspecto importante da humanizacao é a adaptacao da linguagem. Nas redes sociais,
é essencial utilizar uma comunicacao simples, direta e acessivel, adequada ao tom
informal desses canais. Evitar termos técnicos e usar uma linguagem clara, com
expressoes do cotidiano, facilita a compreensao das mensagens e transmite uma imagem
acolhedora e atenciosa. Essa simplicidade nao apenas aproxima o governo do cidadao,
como também permite que a informacao circule com mais eficiéncia, alcancando publicos

de diferentes idades e niveis educacionais.

Além disso, o governo pode construir uma presenca mais humanizada ao interagir
ativamente com comentarios e mensagens dos cidadaos, respondendo as suas duvidas,
agradecendo feedbacks e até mesmo aceitando criticas de forma construtiva. Esse
dialogo aberto, quando realizado com respeito e empatia, fortalece a imagem do governo
como uma entidade que nao apenas informa, mas também ouve e considera as opiniées
do publico. Essa interacao continua demonstra que o governo esta atento as necessidades

da populacao, aumentando a confianca e a credibilidade da instituicao.

Por fim, a humanizacao pode ser potencializada com o uso de influenciadores e
embaixadores digitais que ja possuem uma conexao genuina com o publico. Esses
parceiros ajudam a transmitir a mensagem de forma mais auténtica e ampliam o alcance
do governo em nichos e comunidades que talvez nao fossem facilmente atingidos.
Quando bem planejada, essa colaboracao leva a mensagem governamental para além dos
canais oficiais, reforcando o papel de um governo inclusivo e atento a todos os segmentos

da sociedade.

Em resumo, a humanizacao na comunicacao digital do governo é essencial para construir
uma relacao de confianca e respeito com a populacao. Ao adotar uma postura mais
préoxima, acessivel e empatica, o governo fortalece sua imagem publica e cria um
ambiente de didlogo e cooperacao, fundamental para uma gestao publica moderna e

alinhada as necessidades e expectativas dos cidadaos.
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PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

ORGANIZADORES E FERRAMENTAS
ESSENCIAIS

O planejamento estratégico ¢ a base de uma comunicacao eficaz nas
redes sociais governamentais, garantindo que o conteudo seja
coerente, relevante e alinhado aos objetivos institucionais. Esse
processo nao apenas define o que sera comunicado, mas também
determina o momento ideal, a frequéncia adequada e os publicos-alvo
para cada mensagem. A seguir, exploramos os principais elementos e

ferramentas para estruturar um planejamento estratégico eficiente.

ESTRUTURACAO DO CALENDARIO EDITORIAL

Um calendario editorial é fundamental para organizar e distribuir conteudos ao longo
do tempo, mantendo uma visao geral das acoes planejadas e evitando repeticdes ou

falhas na comunicacao.
CRIACAO DE EDITORIAS

Um calendario editorial € fundamental para organizar e distribuir conteudos ao longo
do tempo, mantendo uma visao geral das acoes planejadas e evitando repeticoes ou

falhas na comunicacao.

DEFINICAO DE FREQUENCIA E PADRAO DE PUBLICACOES

Estabeleca quantas postagens serao feitas por semana e mantenha a consisténcia. A
regularidade cria expectativa e engajamento entre os seguidores, especialmente

quando ha previsibilidade.
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PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO

FERRAMENTAS PARA ORGANIZACAO

As ferramentas de organizacao sao essenciais para o sucesso do planejamento

estratégico, facilitando a execucao e a coordenacao entre as equipes.
TRELLO, ASANA, CLICK-UP E PLANILHAS ONLINE (GOOGLE SHEETS)

Plataformas como Trello ou planilhas colaborativas ajudam a organizar tarefas e
compartilhar o calendario com toda a equipe. E possivel adicionar detalhes como

responsaveis, datas de publicacao e status de cada atividade.

GOOGLE AGENDA

Para coordenar reunides e prazos importantes, o Google Agenda permite criar eventos
e enviar convites, garantindo que todos estejam alinhados quanto a entregas e datas

limite.

FERRAMENTAS DE AGENDAMENTO

Utilizar ferramentas como Hootsuite, Buffer ou Meta Business Suite é util para agendar

postagens em multiplas plataformas, evitando a necessidade de publicar manualmente

cada conteudo. Esse agendamento automatizado facilita o trabalho, especialmente em

periodos de alto volume de publicacdes.

CONHECIMENTO DO PUBLICO-ALVO

Nenhum planejamento estratégico € completo sem uma defini¢cao clara do
publico-alvo. Conhecer a audiéncia permite que o governo crie conteudos mais

alinhados as necessidades e interesses dos cidadaos.

SEGMENTACAO POR IDADE, LOCALIZAGCAO E INTERESSE

Identificar grupos especificos ajuda a personalizar as mensagens, promovendo uma
comunicacao mais direcionada e eficaz. Por exemplo, jovens podem ser mais
impactados por conteudo educativo ou oportunidades de formacao, enquanto o

publico adulto pode preferir informacdes sobre servicos e seguranca.

ESTUDO DAS REDES SOCIAIS

Cada rede social tem sua dinamica e audiéncia. Plataformas como Instagram e TikTok
tém um perfil mais jovem e informal, enquanto o LinkedIn é ideal para publicacdes

voltadas ao mercado de trabalho e temas institucionais.
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CAMPANHAS ESPECIAIS E DATAS COMEMORATIVAS AJUSTE E REVISAO CONSTANTES
Campanhas especificas e acdoes em datas comemorativas tém o poder de gerar maior O planejamento estratégico € dinamico. A revisao continua das acoes e a adaptacao as
engajamento e aumentar a visibilidade de temas importantes. demandas do publico sao essenciais para que a comunicacao digital permaneca
relevante e eficaz.
CAMPANHAS SAZONAIS
ANALISE DE RESULTADOS
Datas como o Dia Mundial do Meio Ambiente ou o Outubro Rosa sao oportunidades
para sensibilizar a populacao e incentivar a participacao em programas e iniciativas Avaliar o desempenho das publicacdes ajuda a identificar conteudos que tiveram bom
governamentais. engajamento e aqueles que precisam ser ajustados.
EVENTOS E PARCERIAS FEEDBACK DO PUBLICO
Planejar campanhas em conjunto com secretarias, ONGs ou figuras publicas A interacao com os seguidores oferece insights valiosos para aprimorar a
amplia o alcance e a relevancia das postagens, engajando publicos que ja se comunicagao. Comentarios, sugestoes e criticas devem ser analisados e, quando
interessam pelo tema. possivel, incorporados a estratégia.

03 PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO
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DIVERSIDADE E REPRESENTATIVIDADE

COMUNICANDO-SE COM DIFERENTES NICHOS

A representatividade nao é apenas uma estratégia, mas uma necessidade
para que as pessoas se sintam vistas e valorizadas. Para muitos cidadaos,
enxergar-se ha comunicacao governamental reforca o senso de
pertencimento e a confianca nas instituicoes. Por isso, é essencial que o

governo crie conteudos que dialoguem com diversos grupos,

considerando aspectos como género, etnia, idade, orientacao sexual e Ter exemplos CI aros de
necessidades especificas, como as de pessoas com deficiéncia. o~ g
acoes representativas

pode Iinspirar a criacao de

COMUNICACAO VISUAL INCLUSIIVA

campanhas inclusivas e
empaticas.

A escolha de imagens, cores e personagens deve refletir a diversidade da sociedade.
Fotografias e videos que mostram cidadaos de diferentes origens e faixas etarias
04 DIVERSIDADEE tornam o contetdo mais inclusivo e ajudam a quebrar estereétipos, transmitindo uma

REPRESENTATIVIDADE . . .
imagem mais pluralista do governo.

LINGUAGEM ADAPTADA

Além das imagens, o texto também deve ser inclusivo. Recomenda-se usar uma linguagem
simples, acessivel e neutra, que se comunique de maneira igualitaria com diferentes

publicos. Em alguns casos, adaptacoes especificas, como o uso de Lingua Brasileira de

Sinais (Libras) ou legendas em videos, podem fazer a diferenca para determinados grupos.
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EXEMPLOS DE ACOES REPRESENTATIVAS

QI CAMPANHAS EDUCATIVAS TEMATICAS 2t SERIES DE CONTEUDOS PARA

DIFERENTES GRUPOS
Iniciativas que abordam o Setembro Amarelo (saude mental), Novembro Azul Criar séries de conteudos voltadas para jovens, idosos ou comunidades
(satide do homem) ou Junho (Més do Orgulho LGBTQIA+) sdo excelentes regionais demonstra que o governo esta atento as demandas
exemplos de como o governo pode reconhecer e valorizar diferentes grupos da especificas de cada grupo. Esses conteudos podem abordar temas de
sociedade. Essas acdes nao sao apenas educativas, mas também sinalizam interesse, como cultura regional, oportunidades de emprego para
respeito e comprometimento com a diversidade. jovens ou saude e qualidade de vida para idosos.

04 DIVERSIDADEE
REPRESENTATIVIDADE
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MONITORAMENTO E GESTAO DE CRISE

COMO ANTECIPAR E REAGIR APROBLEMAS

O monitoramento constante e a gestao eficaz de crises sao
fundamentais na comunicacao digital de governos. As redes sociais
sao espacos dinamicos, onde informacoes circulam rapidamente e
qualquer acao pode gerar respostas imediatas, positivas ou hegativas.
Por isso, é crucial que os governos estejam preparados para monitorar
o ambiente digital, detectar possiveis crises e responder de forma
rapida e eficiente, protegendo sua imagem e, principalmente,

mantendo a confianca dos cidadaos.

IMPORTANCIA DO MONITORAMENTO

O monitoramento continuo permite que o governo acompanhe mengdes, comentarios
e o0 tom das conversas que envolvem temas de interesse publico ou acoes
governamentais. Esse acompanhamento é essencial para entender a percepcao

publica e antecipar questdoes que podem evoluir para uma crise.

IDENTIFICACAO DE TENDENCIAS E TEMAS SENSIVEIS

Acompanhar o que esta sendo dito sobre temas especificos ajuda a perceber
tendéncias de opiniao e detectar assuntos sensiveis ou oportunidades. Isso permite
que a equipe de comunicacao surfe em trends, reaja a tempo, ajustando a abordagem

de determinado tema ou intensificando a comunicacao para evitar mal-entendidos.

FERRAMENTAS DE MONITORAMENTO

Plataformas como Hootsuite, Stilingue, Brandwatch e Google Alerts sao uteis para
rastrear palavras-chave, hashtags e mencoes. Essas ferramentas facilitam o
acompanhamento em tempo real e enviam alertas quando surgem mencgoes relevantes,

permitindo respostas rapidas e direcionadas.
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GESTAO DE CRISES

IDENTIFICIACAO DE CRISES

Uma crise nas redes sociais pode surgir de diversas formas, seja por uma situacao inesperada ou por uma percepcao

negativa que cresceu sem controle. Identificar uma crise em seu estagio inicial é vital para reduzir seu impacto.

SINAIS DE ALERTA

Picos de mencodes, aumento repentino de comentarios
negativos e compartilhamento elevado de um post sao
indicadores comuns de que uma situacao esta se
intensificando. Ao identificar esses sinais, o governo deve

avaliar o contexto e preparar-se para responder.

CLASSIFICACAO DA CRISE

As crises podem variar em intensidade, desde questdes de
baixa relevancia até situacoes de grande impacto na opiniao
publica. Classificar a gravidade ajuda a definir o nivel de
resposta e os recursos a serem mobilizados, seja um

comunicado breve ou uma coletiva de imprensa.
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PLANEJAMENTO PARA GESTAO DE CRISES

Ter um plano estruturado para lidar com crises é fundamental para que a resposta
seja rapida e eficiente, minimizando os danos a reputacao do governo e restaurando a

confianca publica.
DESENVOLVIMENTO DE PROTOCOLOS DE RESPOSTA

Estabelecer protocolos claros para respostas em diferentes tipos de crise facilita a
acao imediata da equipe de comunicacao. E importante que esses protocolos incluam
quem sera responsavel pela comunicacao, quais informacoes devem ser divulgadas e

em quais canais.

EQUIPE DE GESTAO DE CRISE

Montar uma equipe dedicada para monitorar e lidar com crises permite uma resposta
coordenada. Essa equipe deve incluir profissionais de comunicacao, assessores de
midia e representantes das areas envolvidas, garantindo que todas as informacoes

estejam corretas e atualizadas.

RESPOSTAS PARA GESTAO DE CRISES

A resposta adequada em momentos de crise € crucial para controlar o problema e
reconquistar a confianca do publico. O tom e a transparéncia da comunicacao fazem a

diferenca entre uma resolucao eficaz e o agravamento da situacao.

RAPIDEZ E TRANSPARENCIA

Em momentos de crise, a rapidez é essencial para evitar especulacdes e a propagacao
de informacodes falsas. Uma resposta transparente, que esclareca a situacao e admita
erros, se necessario, € mais eficaz para acalmar o publico e transmitir a postura ética

do governo.

TOM DEVOZ E EMPATIA

Adotar um tom empatico demonstra que o governo esta ciente do impacto da situacao
e se preocupa com as pessoas afetadas. Isso é especialmente relevante em crises que

envolvem questdes sensiveis, como seguranca publica ou saude.
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&) POS-CRISE: AVALIAGOES E AJUSTES

O periodo pdés-crise € uma oportunidade para aprender e fortalecer o processo de gestao de crises. Analisar o que
funcionou e o que pode ser aprimorado garante que a equipe esteja mais preparada para futuras situacoes

ANALISE DOS RESULTADOS REVISAO E ATUALIZACAO DOS PLANOS DE CRISE

Avaliar os resultados da resposta a crise ajuda a identificar Com base na experiéncia, o plano de gestao pode ser
quais estratégias foram eficazes e quais precisam de ajustes. atualizado para incluir novas acoes e estratégias. Essa revisao
Essa analise inclui o impacto nas redes sociais, 0 engajamento continua permite que o governo esteja sempre alinhado com

da populacao e o feedback recebido. as melhores praticas e pronto para reagir com eficiéncia.
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SOCIALSAC

ATENDIMENTO AGIL E PERSONALIZADO

O Social SAC vai além de apenas responder duvidas; € um espaco de interacao onde o governo tem a oportunidade de se

aproximar do cidadao e compreender suas necessidades e expectativas. A presenca ativa e atenta do governo nesse canal

reforca a percepcao de transparéncia e disponibilidade, tornando a instituicao mais acessivel e proxima.

- ATENDIMENTO EM TEMPO REAL

Diferentemente de outros canais, o Social SAC oferece
comunicacao quase imediata. Esse contato direto é fundamental
para resolver duvidas pontuais e tratar questdes urgentes,
transmitindo ao cidadao a sensacao de que suas necessidades

sao levadas a sério.

@ CONSTRUCAO DE RELACIONAMENTOS

Um atendimento personalizado e empatico cria lagcos mais fortes com o
publico. Cada interacao bem-sucedida aumenta a confianca do cidadao
na instituicao, fortalecendo a imagem do governo como um parceiro

presente e atento.

14



BOAS PRATICAS PARA
GOVERNOS EM REDES SOCIAIS

06 SOCIALSAC

ESTRUTURACAO DO ATENDIMENTO NO SOCIAL SAC

Para que o Social SAC seja eficaz, € necessario estrutura-lo com organizacao e
planejamento, incluindo processos claros e uma equipe capacitada para lidar com

diferentes demandas.

DEFINICAO DE PROTOCOLOS DE RESPOSTA

E importante que a equipe tenha protocolos especificos para diferentes tipos de
solicitacdes, como informacoes sobre servicos, denuncias e sugestdes. Protocolos
estabelecidos garantem uniformidade e eficiéncia nas respostas, evitando

confusao e retrabalho.
CRIACAO DE UMA PERSONA DE ATENDIMENTO

Uma persona de atendimento representa o tom e a personalidade que o governo
deseja transmitir ao interagir com o publico. Essa persona deve ser amigavel,
profissional e empatica, adaptando a linguagem para cada rede social e

mantendo uma abordagem proxima, mas respeitosa.

FERRAMENTAS PARA AGILIZAR O ATENDIMENTO

Existem varias ferramentas que ajudam a organizar e agilizar o atendimento no Social
SAC, facilitando o acompanhamento das demandas e promovendo um atendimento

mais rapido e eficiente.

PLATAFORMAS DE GERENCIAMENTO DE REDES SOCIAIS

Ferramentas como Emplifi, Hootsuite, Sprout Social e Meta Business Suite permitem que
a equipe monitore e responda a todas as mensagens e comentarios em um unico lugar.

Isso otimiza o tempo de resposta e facilita a coordenacao entre os membros da equipe.

BANCO DE RESPOSTAS PRONTAS

Criar um banco de respostas para duvidas e solicitacoes frequentes € uma forma
pratica de agilizar o atendimento, garantindo consisténcia e economizando tempo.
Esse banco deve ser atualizado regularmente para refletir as duvidas mais comuns e

novos servicos ou informacoes.
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O PAPEL DA EMPATIAEDA
PERSONALIZACAO NO ATENDIMENTO

Um atendimento personalizado e empatico € essencial para que o cidadao se sinta
valorizado e respeitado, reforcando a imagem positiva do governo.

e RESPOSTAS PERSONALIZADAS

Evitar respostas padronizadas e personalizar as mensagens
de acordo com cada situacao faz com que o cidadao se sinta
mais acolhido e ouvido. Pequenos gestos, como o uso do
nome do cidadao e a referéncia especifica a sua questao,

tornam o atendimento mais humano.

Ig EMPATIA NAS RESPOSTAS

Mesmo em situacdes de conflito ou criticas, uma resposta
empatica, que demonstre compreensao e disposicao para ajudar,
é fundamental. A empatia transforma situacoes potencialmente

negativas em oportunidades de aproximacao e dialogo.
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LEGISLACAO E CONFORMIDADE

COMUNICACAO ETICA E TRANSPARENTE

As atividades de comunicacao do governo devem seguir os principios estabelecidos pela Constituicao e por outras normas

especificas, orientando a divulgacao de informacoes de interesse publico sem promocao pessoal ou partidaria.

PRINCIPIOS CONSTITUCIONAIS

A Constituicao Federal de 1988, no artigo 37, estabelece os principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia para a administracao publica.
Esses valores sao fundamentais para que a comunicacao seja justa, transparente e

focada no interesse publico.

NORMAS DE PUBLICIDADE GOVERNAMENTAL.:

A legislacao determina que a publicidade dos atos, programas, obras e servi¢cos dos
orgaos publicos deve ter carater educativo, informativo ou de orientacao social, evitando o
uso de imagens, simbolos ou frases que possam associar as agcdées governamentais a

pessoas especificas ou promover autoridades.

IMPARCIALIDADE E FOCO NO INTERESSE PUBLICO

A comunicacao governamental deve ser neutra, apresentando informacoes de forma
objetiva e sem associacao a partidos ou figuras politicas. Isso garante que os cidadaos
percebam o conteudo como isento, aumentando a confianca nas informacoes

compartilhadas.

PRIVACIDADE DOS CIDADAOS

Dados pessoais e informacodes sensiveis devem ser tratados com sigilo e s6 podem ser
utilizados com autorizacao e para fins especificos. Normas de protecao de dados, como a
Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD), determinam que o governo deve proteger a

privacidade dos cidadaos em todas as suas interacoes digitais.
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BOAS PRATICAS PARA GARANTIR

A CONFORMIDADE

A adocao de boas praticas ha comunicacao governamental contribui para manter a ética
e a conformidade, promovendo uma presenca digital responsavel e transparente.

REVISAO E AVALIACAO DOS CONTEUDOS

Recomenda-se que todas as postagens e campanhas passem
por uma revisao criteriosa antes de serem publicadas. Isso
evita que informacodes incorretas ou inadequadas sejam
divulgadas e garante que o conteudo esteja de acordo com as

normas vigentes.

CONSULTORIA JURIDICAE
TREINAMENTO DA EQUIPE

Ter uma equipe informada e treinada sobre as leis que regulam a
comunicacao publica é essencial. A consulta regular ao
departamento juridico pode ajudar a esclarecer duvidas e
assegurar que todas as campanhas e postagens estejam em

conformidade com as exigéncias legais.
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METRICAS E DADOS

ANALISE DE RESULTADOS E OTIMIZACAO CONTINUA

As métricas sao indicadores que mostram o desempenho de cada acao
digital, oferecendo insights sobre como o publico interage com o
conteudo e quais temas geram mais engajamento. Essas informacoes
ajudam o governo a tomar decisoes baseadas em dados, direcionando

os esforcos para o que realmente funciona.

PRINCIPAIS METRICAS PARA ACOMPANHAR

As métricas mais relevantes para uma analise eficaz variam conforme o objetivo da

comunicacao. Entre as principais, destacam-se:

ALCANCE E IMPRESSOES

O alcance indica quantas pessoas visualizaram a postagem, enquanto as impressoes

mostram quantas vezes o conteudo foi exibido. Essas métricas ajudam a avaliar a

visibilidade da mensagem e a presenca do governo nas redes sociais.

ENGAJAMENTO TOTAL

Inclui curtidas, comentarios, compartilhamentos e cliques em links, representando o
nivel de interacao do publico. Um alto engajamento indica que o conteudo foi relevante

e estimulou a participacao dos cidadaos.

CRESCIMENTO DE SEGUIDORES

O aumento de seguidores ao longo do tempo indica o interesse do publico em
acompanhar as acoes e informacdes do governo. Essa métrica revela a capacidade de

atrair e reter novos publicos.

METRICAS DE RETENCAO EM VIDEOS

Nos conteudos audiovisuais, acompanhar o tempo médio de visualizacao € importante
para entender se o publico esta assistindo ao video até o fim ou abandonando antes de

concluir. Essa métrica oferece insights para otimizar a duracao e o ritmo dos videos.
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FERRAMENTAS DE ANALISE DE DADOS

As ferramentas de analise sao indispensaveis para o acompanhamento das
meétricas e a organizacao dos dados. Elas facilitam a obtencao de insights
precisos e auxiliam na tomada de decisoes estratégicas.

FERRAMENTAS DE ANALISE DAS PLATAFORMAS

Redes sociais como Facebook, Instagram e Twitter possuem painéis de analise

proprios, que oferecem relatorios detalhados sobre o desempenho das postagens,

o crescimento de seguidores e as caracteristicas demograficas do publico.

GOOGLE ANALYTICS

Em campanhas que direcionam o publico para sites governamentais, o Google
Analytics é util para monitorar o trafego, a origem dos visitantes e o
comportamento dentro do site. Ele permite mensurar o impacto das redes sociais

no site oficial e avaliar se os objetivos de conversao foram atingidos.

BUSINESS INTELLIGENCE (BI)

Em campanhas que direcionam o publico para sites governamentais, o Google
Analytics é util para monitorar o trafego, a origem dos visitantes e o
comportamento dentro do site. Ele permite mensurar o impacto das redes sociais

no site oficial e avaliar se os objetivos de conversao foram atingidos.

OTIMIZACAO CONTINUA COM BASE EM DADOS

A anadlise de dados permite que o governo ajuste e otimize continuamente suas
estratégias de comunicacao, adaptando-se as mudancas no comportamento do

publico e as novas tendéncias digitais.

AJUSTE DE FREQUENCIA E TIPO DE CONTEUDO

A anadlise de dados ajuda a determinar a frequéncia ideal de postagens e os melhores
horarios para publicar, de acordo com o comportamento do publico. Isso garante que o

conteudo seja exibido nos momentos de maior visibilidade e interacao.

FEEDBACK CONTINUO

A analise de métricas € um processo dinamico. Com base nos dados, a equipe pode
ajustar constantemente suas estratégias, adotando conteudos que geraram resultados

positivos e reavaliando aqueles que nao alcancaram o desempenho esperado.
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CONSTRUINDO UMA PRESENCA
DIGITAL SUSTENTAVEL

Para estabelecer uma presenca digital solida e eficaz, é essencial que os governos

Com uma equipe bem preparada e gestores
que apoiam as melhores praticas, o governo
constroi uma presenca digital que nao apenas
informa, mas também engaja e inspira
confianca na populacao. Esse equilibrio entre
tecnologia e talento humano fortalece a relacao
entre o governo e os cidadaos, promovendo
uma comunicacao inclusiva e proativa.

invistam nas pessoas por tras de cada interacao e conteudo. Este manual demonstrou
que o material humano é o verdadeiro alicerce de uma comunicacao publica
bem-sucedida nas redes sociais. Profissionais qualificados, engajados e com profundo
entendimento das redes sao indispensaveis para transmitir mensagens claras, empaticas

e alinhadas aos interesses da populacao.

A compreensao, por parte dos tomadores de decisao, da complexidade envolvida na
producao de conteudos digitais também é vital para que a comunicacao aconteca de forma
fluida e eficaz. Cada postagem envolve planejamento, criacao e analise, demandando uma
diversidade de habilidades e conhecimentos. Reconhecer a importancia de times
multidisciplinares — que reunam especialistas em areas como producao audiovisual,
analise de dados, redacao e atendimento — facilita a criacao de conteudos coesos e
adaptados ao contexto digital. Além disso, estar aberto as tendéncias digitais e
compreender as especificidades da linguagem das redes sociais € crucial para que a

comunicacao seja relevante e natural, alinhada ao dinamismo do ambiente online.
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