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INTRODUÇÃO

O propósito desta apostila de conhecimentos específicos em 
comunicação social é atender a candidatos de qualquer concurso 
público na área. 

O conteúdo resulta da análise de 220 concursos e da consulta a 323 
obras de referência.

Os autores são pesquisadores e profissionais experientes, jornalistas 
com especialização, mestrado e doutorado em comunicação. 

Alguns foram aprovados em primeiro lugar em concursos públicos; 
outros atuam como examinadores e elaboradores de provas.

Esta publicação é uma apostila, ou seja, um “resumo de aulas ou 
preleções publicadas para uso de alunos”, conforme definição do 
dicionário Michaelis. 

Por isso, ainda que apresente uma abordagem ampla, não é possível 
explorar em profundidade todos os temas, razão pela qual são 
recomendados estudos complementares.

Boa aprendizagem e sucesso em seu próximo concurso!

Prof. Aldo Schmitz



Comunicação 
organizacional
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Comunicação organizacional é um conceito amplo.
O que na maioria dos países é relações públicas, no Brasil buscou-se 

outras denominações: comunicação organizacional, pública, 
empresarial, institucional, corporativa, governamental etc.

Obviamente que, independente do nome, trata-se da mesma 
comunicação, com diferenciações sutis.

Comunicação – do latim communicatione, deriva da palavra 
commune, que significa “comum” – é tornar comum uma informação, 
um sentimento, uma experiência.

Carlos Alberto Rabaça e Gustavo Guimarães Barbosa (2014) afirmam 
que “comunicar implica participação, em interação, em troca de 
mensagens, em emissão ou recebimento de informações novas”.

Jorge Pedro de Sousa (2002b) classifica a comunicação humana em 
quatro níveis:

• Intrapessoal: comunicação de um indivíduo com ele mesmo;
• Interpessoal: comunicação de um indivíduo com outro;
• Mediada: comunicação feita por meio da mídia;
• Organizacional: comunicação de uma organização com o seu 

público.
Por “organização” entende-se qualquer tipo de organização 

constituída: corporações, empresas públicas e privadas, órgãos públicos 
(Executivo, Legislativo, Judiciário e agregados), instituições sem fins 
lucrativos (associações, entidades, ONGs) e grupo sociais.

Independente da designação e tipo de organização, segundo Wilson 
da Costa Bueno (2009), trata-se de “um conjunto integrado de ações, 
estratégias, planos, políticas e produtos planejados e desenvolvidos por 
uma organização para estabelecer a relação permanente e sistemática 
com todos os seus públicos de interesse e a sociedade em geral”.

Para Gaudêncio Torquato (2010), a comunicação organizacional 
“transforma, transmite, sustenta imagens, cria e estabelece polos de 
motivação e satisfação, desfaz equívocos e atenua pontos de tensão”.
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A partir deste conceito, se existem peculiaridades entre um tipo de 
comunicação e outro, pode-se acrescentar:

• Pública: reforça e sustenta o poder;
• Empresarial: fortalece e ampara a imagem;
• Institucional: sensibiliza e mobiliza as relações;
• Grupo social: afirma e valida as interações.
Percebe-se igualmente que quaisquer destas características se 

encaixam em qualquer tipo de comunicação.
Por se tratar de concurso público vamos enfatizar a comunicação 

pública.
Isso implica entender questões como gestão da comunicação, 

planejamento, comunicação integrada e estratégica, governança, 
transparência e ética.

Comunicação dirigida

A comunicação dirigida representa uma estratégia específica da 
comunicação e do marketing. 

Esta abordagem se concentra na personalização das mensagens para 
públicos definidos, com o objetivo de aumentar a eficácia na 
transmissão de informações. 

O êxito desta técnica depende da habilidade em identificar 
corretamente os destinatários ideais e em ajustar a mensagem para 
satisfazer suas necessidades, interesses ou comportamentos específicos.

Ela se diferencia da comunicação de massa pelo seu caráter seletivo, 
no qual as ferramentas digitais, tais como e-mail marketing, mídias 
sociais e publicidade on-line, têm um papel crucial na segmentação do 
público. 

Cleuza Cesca (2006) define as mídias de comunicação dirigida como 
aquelas que “visam transmitir ou conduzir informações para estabelecer 
uma comunicação limitada, orientada e frequente com um número 
selecionado de pessoas homogêneas e conhecidas”.

Segundo Margarida Kunsch (2016), “a comunicação dirigida é a 
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comunicação direta e segmentada com os públicos específicos que 
desejamos alcançar”. 

Em resumo, a comunicação dirigida busca prover conteúdo relevante 
para um público específico.

Comunicação empresarial

A comunicação nas empresas iniciou pelas publicações.
A Light (atual Enel) é a pioneira da comunicação empresarial, com a 

criação do serviço de atendimento ao público e à imprensa, em 1914, 
por Eduardo Pinheiro Lobo, patrono das relações públicas no Brasil.

O Boletim Light, considerado o precursor das publicações 
empresariais, começou a circular em 1925.

Um ano depois surgiu a revista General Motors, um marco pela sua 
qualidade gráfica e editorial.

Nas décadas de 1940 e 1950 surgiram várias jornais e revistas de 
empresas.

Mas a explosão de títulos aconteceu na década seguinte, levando a 
criação em 1967 da Associação Brasileira dos Editores de Revistas e 
Jornais de Empresas (Aberje).

As publicações empresariais contribuíram para a expansão dos 
departamentos de comunicação e implementação da assessoria de 
imprensa.

Na década de 1960, a Volkswagen teve “a primeira estrutura formada 
em uma organização privada para atuar com relacionamento planejado, 
sistematizado e permanente com a imprensa, numa perspectiva 
estratégica”, lembra Jorge Duarte (2018)

Em 1971, os jornalistas Reginaldo Finotti (TV Record e Folha de S. 
Paulo) e Alaor José Gomes (Última Hora) fundaram a Unipress, agência 
com uma nova proposta de assessoria de imprensa: texto genuinamente 
jornalístico e transparência no relacionamento com a mídia.

Outra referência pioneira é a Rhodia, quando nos anos 1980, Walter 
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Nori comandou a comunicação de “portas abertas”, com divisões de 
assessoria de imprensa, publicações e relações públicas.

Comunicação e democracia

A partir de 1985 a comunicação nas organizações foi se 
consolidando.

A Constituição Federal de 1988 e o Código de Defesa do Consumidor 
de 1990 e as mídias digitais impeliram os órgãos públicos e as empresas 
ao diálogo e a prestação de contas à sociedade.

A partir de então o número de assessorias e agências de 
comunicação e de marketing digital vem crescendo notavelmente.

Em vez de um serviço apenas, passaram a coordenar todo o trabalho 
de comunicação, definindo estratégias integradas no âmbito do 
jornalismo, das relações públicas, da publicidade e do marketing digital.

Algumas assessorias continuam operacionais e táticas, embora os 
modelos mais recentes procuram melhorar o relacionamento da 
organização com os seus públicos.

Na assessoria de comunicação pública e empresarial, o comunicador 
deve buscar o equilíbrio entre o dever de informar e a formação da 
imagem e reputação da organização.

Comunicação pública

Há um consenso de que a comunicação pública não se restringe à 
comunicação de um governo.

Jorge Duarte (2012) separa os conceitos de comunicação pública, 
política e governamental.

A comunicação governamental envolve o Executivo e a sociedade.
A comunicação política engloba a conquista da opinião pública a 

favor do poder e a comunicação pública articula-se com o interesse 
público.
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Diante destas concepções pode-se separar a comunicação pública 
em três frentes:

Estatal: aquela emitida pelo Estado aos cidadãos e às organizações, 
inclui-se o Judiciário e o Legislativo;

Governamental: refere-se à determinada gestão do executivo de um 
governo municipal, estadual ou federal.

Política: leva em conta, entre outros aspectos, o marketing político e 
a persuasão eleitoral.

Em todos os casos a comunicação articula-se na esfera pública, na 
interação social.

Pierre Zémor (apud Duarte, 2012) diz que a boa comunicação das 
instituições públicas requer transparência, qualidade e respeito.

Panorama da comunicação

O quarto presidente da República (1898-1902), Campos Sales, 
contratou os serviços do jornalista Tobias Monteiro, do Jornal do 
Commércio, para divulgar a sua viagem à Europa, em 1898, cujas 
anotações se transformaram em livro.

A primeira estrutura de comunicação governamental ocorreu no 
Ministério da Agricultura, Indústria e Comércio, do governo de Nilo 
Peçanha (1909-1910), a partir de 1909, com “a finalidade de distribuir 
informações por meio de notas ou notícias fornecidas à imprensa”.

Na Velha República (1889-1930), a comunicação no setor público foi 
caracterizada por uma imprensa controlada e com limitações das 
estruturas de poder.

A implantação da radiodifusão nos anos 1920 consagrou a expressão 
da comunicação pública como comunicação estatal.

Na Era Vargas (1930-1945), o Departamento de Imprensa e 
Propaganda (DIP), no governo de Getúlio Vargas, durante o Estado Novo, 
desencadeou as primeiras ações gerais de comunicação governamental.

No entanto, o DIP adotou um modelo de cooptação de jornalistas, via 
emprego no serviço público e outros benefícios.

Durante o governo de Juscelino Kubitschek (1956-1961), a 
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comunicação pública foi caracterizada por uma abordagem otimista, 
progressista e visionária, mobilizando a comunicação de massa.

A sua estratégia de comunicação visava não apenas informar, mas 
também inspirar a população, destacando os avanços na infraestrutura 
e, especialmente, a construção da nova capital federal, Brasília.

A comunicação no governo de Jânio Quadros (1961) foi marcada por 
uma tentativa de estabelecer uma imagem de austeridade e moralidade. 

Mas sua estratégia de comunicação era personalista, incluindo gestos 
simbólicos enigmáticos, ambíguos e imprevisíveis.

João Goulart (1961-1964) enfrentou um período de intensa 
polarização política e social. 

Ele tentou usar a comunicação para promover suas reformas de 
base, com o apoio de movimentos sociais, utilizando principalmente o 
rádio.

No período do regime militar (1964-1985), a censura limitou a 
comunicação e o governo restringia-se a expedir comunicados.

A Secretaria de Comunicação Social, a Secom, no governo do general 
João Figueiredo (1979-1985), tornou-se o primeiro órgão de 
comunicação com status ministerial, a partir de 1979.

A comunicação pública ganhou relevância, especialmente, após a 
redemocratização do País, considerando como marco histórico a 
primeira eleição direta em 1989 e o fim do regime militar.

A redemocratização promovida pela Constituição de 1988, assegurou 
o direito de acesso à informação e outros instrumentos deram novos 
rumos à comunicação pública.

No período de transição democrática (1985-1994), a comunicação 
pública foi marcada por crises:

• José Sarney (1985-1990) enfrentou o desafio de comunicar 
medidas impopulares, como os planos econômicos vãos;

• Fernando Collor de Mello (1990-1992) destacou-se pela 
espetaculização;

• Itamar Franco (1992-1994) teve um perfil de comunicação 
discreto.

Na fase de consolidação democrática (1995-2018), promovida pela 



COMUNICAÇÃO ORGANIZACIONAL | 29 

Constituição de 1988, assegurou-se o direito de acesso à informação e 
outros instrumentos deram novos rumos à comunicação pública:

• Fernando Henrique Cardoso (1995-2002): implantação das 
bases de uma comunicação pública moderna;

• Luiz Inácio Lula da Silva (2003-2010): avanços significativo, com 
a criação da EBC (2007), capilaridade e descentralização da 
divulgação das ações governamentais; 

• Dilma Rousseff (2011-2016): comunicação frívola, embora em 
ascensão, notadamente pela Lei de Acesso à Informação;

• Michel Temer (2016-2018): comunicação de transição e 
impopular.

O governo Jair Bolsonaro (2019-2022) fez uso intensivo das mídias 
sociais, com um relacionamento conturbado com a mídia tradicional, 
marcado por controvérsias, desinformações e um retrocesso na 
comunicação governamental.

O presidente Lula retomou, a partir de 2023, os princípios básicos da 
comunicação pública.

A comunicação nos Poderes Legislativo e Judiciário tem evoluído 
significativamente, especialmente com a criação de canais de TV e rádio, 
além de portais na web e conteúdo nas mídias sociais.

Comunicação governamental

A comunicação governamental é aquela desenvolvida pela 
administração pública, o Executivo.

A comunicação de um governo federal, estadual ou municipal visa a 
prestação de contas, engajamento e reconhecimento.

Além dos governos nestas esferas, envolvem órgãos a eles 
vinculados, tais como ministérios, secretarias e autarquias.

Gaudêncio Torquato (2010) diz que a comunicação governamental é 
uma necessidade social.

Trata-se de uma maneira de expor políticas públicas para favorecer o 
reconhecimento de serviços e ações de governo.

Pode ser entendida também quando é instrumento de construção da 
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agenda pública, ou seja, um processo pré-decisório pela qual os temas 
que podem integrar a agenda governamental.

Na origem, a comunicação governamental no Brasil tinha natureza 
publicitária, notadamente durante o Estado Novo e a Ditadura Militar.

A comunicação governamental adotou o sentido de comunicação 
pública e visa informar o cidadão, apesar das distorções.

Para Elizabeth Brandão (apud Duarte, 2012) trata-se de “uma forma 
legítima de um governo se fazer presente perante uma população”.

Distorções

A comunicação governamental é uma forma de transparecer os atos 
e processos da administração pública para os cidadãos.

Mas o marketing político é usado pelos órgãos governamentais como 
instrumento da comunicação pública (Torquato, 2006).

Essa manobra consiste no uso de instrumentos e técnicas que dão 
forma a uma identidade pretendida e não real.

No sentido distorcido da comunicação governamental, o uso de 
veículos midiáticos institucionais, como emissoras de TV e rádio, objetiva 
criar uma empatia entre o eleitor e o político.

Essa empatia passa pela priorização da forma em detrimento do 
conteúdo.

Este processo distorce o sentido da comunicação pública, seu dever 
de informar imparcialmente e tornar pública a ação governamental.

Princípios

A Associação Brasileira de Comunicação Pública definiu os doze 
“princípios da comunicação pública”.

Comunicação pública diz respeito ao diálogo, à informação e ao 
relacionamento das organizações públicas com o cidadão.

Estes são os seus princípios:
1. Garantir o acesso amplo à informação: pressupõe uso de meios 

plurais e linguagem simples no pleno acesso e compreensão da 
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informação;
2. Fomentar o diálogo: não basta a informação, é preciso o diálogo e 

para isso se deve criar espaços para interlocução multidirecional;
3. Estimular a participação: incentivo o debate e a participação ativa 

do cidadão na formulação e na implantação das políticas públicas;
4. Promover os direitos e a democracia: promoção dos direitos 

humanos, constitucionais e sociais, a democracia, o diálogo, a 
justiça, a equidade, a solidariedade, a diversidade e o exercício da 
cidadania;

5. Combater a desinformação: o combate à desinformação garante 
transparência, rapidez na checagem de fatos e a disseminação de 
correções e informações verificadas;

6. Ouvir a sociedade: os profissionais de comunicação devem atuar 
como ouvidores da sociedade;

7. Focar no cidadão: o foco e a perspectiva no cidadão viabiliza o 
atendimento às demandas, anseios e interesses do cidadão;

8. Ser inclusiva e plural: produção de conteúdo adaptado e acessível, 
aberta à diversidade de pensamento, garantindo a 
representatividade e o uso de linguagem inclusiva;

9. Tratar a comunicação como política de Estado: comunicação 
Pública é dever e responsabilidade do Estado, colaborando 
ativamente para o cumprimento dos princípios constitucionais da 
publicidade e da transparência;

10. Garantir a impessoalidade: a comunicação não pode se submeter 
a interesses particulares, eleitorais e de promoção pessoal;

11. Pautar-se pela ética: a verdade e a ética são responsabilidades de 
todos nas organizações públicas;

12. Atuar com eficácia: eficácia comunicativa significa zelar pela 
utilidade e relevância dos conteúdos e pela otimização dos 
recursos.

A comunicação pública tem as suas peculiaridades, mas as diferenças 
são tênues e segue os princípios da comunicação organizacional.
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Comunicação política

A comunicação política é o processo de troca de informações entre 
atores políticos, mídia e sociedade. 

Ela envolve discursos, debates, campanhas eleitorais, propagandas e 
estratégias de relacionamento com o público. 

Seu objetivo é influenciar a opinião pública, construir narrativas e 
mobilizar apoio para partidos, políticos e candidatos.

Na era digital, a comunicação política se transformou. 
Redes sociais, marketing de dados e algoritmos personalizados 

permitem campanhas direcionadas e engajamento instantâneo com a 
população. 

O uso estratégico de vídeos, memes e hashtags tornou-se essencial 
para amplificar mensagens e criar tendências.

Além da persuasão, a comunicação política também é essencial para 
a transparência e prestação de contas. 

No entanto, o excesso de informações e a disseminação de fake news 
representam desafios constantes.

Uma comunicação política eficaz depende da clareza da mensagem, 
do conhecimento do público-alvo e da escolha dos canais adequados. 

Há uma proximidade e relação entre a comunicação política e a 
comunicação pública. 

As concepções, porém, são divergentes. 
Uns consideram o objeto da comunicação pública as tarefas de 

interesse público. Outros concebem como subárea, um braço da 
comunicação política. 

Apesar da inexistência de uma definição unívoca de comunicação 
política, é opinião entre os estudiosos que ela se ocupa da relação entre 
o sistema político, notadamente partidos políticos e à competição 
eleitoral.

Mariângela Haswani (2013) considera comunicação política o ato 
recíproco e o confronto entre os conteúdos de interesse público-
político.

Sobre a centralidade assumida pelas mídias nas campanhas 
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eleitorais, a comunicação e o marketing político assumem como os 
principais artífices da construção e da representação política. 

O caráter de controvérsia oferecido pela mídia é, ainda mais, 
solicitado pela representação do sistema político: o conflito é muito 
mais notícia e constitui um dos aspectos da espetacularização da arena 
política.

Desse modo e na contramão dos interesses da mídia, o governo 
procura assumir o tratamento dos problemas cujas soluções encontrem 
a aceitação mais ampla possível, evitando questões controversas. 

Assim, a comunicação política pode ser entendida como tendo por 
objeto temas de interesse geral, mas também de caráter privado, 
particular dos partidos políticos e de outras instituições.

Portanto, a comunicação política é uma vertente da comunicação 
pública e não o inverso.

Comunicação comunitária

A comunicação comunitária é um processo comunicativo que requer 
o envolvimento das pessoas de uma “comunidade”.

Nesse contexto, elas não são meros receptores de informações, mas  
assumem papéis de liderança na criação de conteúdo e na gestão de 
meios de comunicação próprios. 

Este tipo de comunicação não busca competir com os grandes 
veículos de mídia, mas sim enriquecer o cenário informativo com uma 
diversidade maior de vozes e perspectivas.

Por meio da comunicação comunitária, informações e 
conhecimentos são compartilhados, fortalecendo laços e promovendo a 
participação ativa dos membros da comunidade. 

Segundo Cicília Krohling Peruzzo (apud Oliveira, 2004), esse processo 
desempenha um papel fundamental na construção da cidadania, na 
transformação social e na promoção da igualdade.

Os benefícios da comunicação comunitária são mútuos e contínuos, 
contribuindo para o crescimento conjunto da comunidade, da sociedade 
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em geral e dos interesses individuais. 
Exemplos práticos incluem rádios e TVs comunitárias, jornais, portais 

on-line, redes sociais e podcasts, todos voltados a dar voz à 
comunidade. 

Desse modo, a comunicação comunitária é uma ferramenta 
poderosa para a diversidade, inclusão e engajamento cívico, reforçando 
o papel ativo das comunidades no cenário social e midiático.

Opinião pública

A opinião pública é o somatório das opiniões pessoais, ou seja, da 
maioria ou da minoria do público.

Por isso, o propósito da comunicação é intensificar o compromisso 
com o esclarecimento público e não somente com a visibilidade pública.

Opinião pública é a opinião combinada que se forma com base em 
diversas opiniões sustentadas pelo público.

Ela leva em conta opiniões opostas e os interesses diversos.
Não é a soma das opiniões individuais nem a opinião da maioria ou a 

opinião unânime. Por isso, também é preciso considerar a opinião das 
minorias.

Para Nilson Lage (1998), a opinião pública resulta da interação entre 
os indivíduos, por isso a importância dos meios de comunicação, 
especialmente as mídias digitais.

Segundo Nicole D'Almeida (apud Kunsch, 2011), opinião pública é a 
reguladora do mercado, da atividade econômica e da imagem das 
organizações e das pessoas.

Já de acordo com Rubens Figueiredo e Sílvia Cervellini (1995) opinião 
pública é todo processo resultante de discussão coletiva acerca de tema 
de interesse público, e expresso publicamente.

Portanto, o papel da comunicação perante a opinião pública é reforça 
a importância do compromisso com aquilo que se diz e o que se faz.

Debate
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As opiniões são formas de comunicação, portanto, de interações.
Niklas Luhmann (2005) diz que as opiniões são fruto da “estrutura 

temática da comunicação”.
Isso quer dizer que a mídia, incluídas as redes sociais, pautam temas 

que entram no debate público.
Dessa forma, a opinião pública faz parte dos estudos das teorias da 

comunicação.
Diferentes teorias e definições visam significar a comunicação 

pública. Não existe uma definição consolidada, mas noções norteadoras.
Para Jorge Duarte (2012), diz respeito à interação e ao fluxo de 

informações, relacionadas a temas de interesse coletivo.

Pesquisa

A pesquisa de opinião pública pode se tornar um conhecimento 
preciso, de grande utilidade para a gestão da comunicação.

A pesquisa é o processo de investigação para apurar e estudar a 
realidade.

A comunicação organizacional têm investido, não o suficiente, em 
pesquisas para garantir um retorno satisfatório ao seu público.

A pesquisa de opinião faz o levantamento, por meio de coleta de 
dados, para medir atitudes e captar a opinião das pessoas sobre temas 
políticos e sociais diversos.

Quando a contextualização é política, ela se denomina pesquisa 
política ou eleitoral.

A pesquisa de opinião se interessa pela opinião formada.
Uma vez formada a opinião pública sobre algum tema, pode ser 

despertada a disposição para a ação coletiva.
A formação da opinião se interessa pelos seguintes aspectos: como a 

opinião se formou; pelas causas da formação; pela estrutura social do 
público e o impacto do tema na formação da opinião e pela disposição 
do público para agir.

Técnicas e métodos



COMUNICAÇÃO ORGANIZACIONAL | 36 

Como técnica e método de pesquisa, utiliza-se principalmente a 
entrevista individual em profundidade, grupo focal, auditoria de 
comunicação, estudo de caso etc.

A entrevista em profundidade é uma técnica de pesquisa qualitativa, 
em que o pesquisador realiza perguntas ao entrevistado.

Trata-se de entrevista individual, que explora um assunto a partir da 
busca de informações e experiências do entrevistado.

Possibilita identificar problemas e obter juízos de valor e 
interpretações.

É possível, por exemplo, entender como produtos de comunicação 
estão sendo percebidos por funcionários.

Pode-se levantar as percepções de jornalistas sobre o perfil e 
desempenho das fontes, também denominada de “auditoria de imagem 
na mídia”.

As entrevistas podem conter perguntas abertas (a partir de um tema 
central, sem itinerário), semiabertas (segue um roteiro base) e fechadas 
(questionário, perguntas iguais para todos).

Requer fontes que sejam capazes de ajudar a responder sobre o 
problema proposto.

Precisam ter envolvimento com o assunto e disponibilidade em 
responder.

A coleta dos dados pode ser por anotações, gravação, telefone e 
internet (especialmente em entrevistas fechadas).

Não basta coletar os dados é preciso fazer uma análise apurada.
Além da análise dos dados, é uma oportunidade para não apenas 

descrever e refletir sobre os resultados obtidos, mas propor avanços e 
soluções.

CONTINUA NA VERSÃO COMPLETA
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