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I NTR ODU Ç ÃO

Quando decidimos organizar esta obra, tínhamos em mente reunir autores 
de peso, cuja experiência na academia e no mercado pudesse contribuir 
para uma proposta inédita e atualizada das práticas no campo da comuni‑
cação organizacional.

Nosso objetivo de trazer o contemporâneo e a centralidade do digi‑
tal para a comunicação no contexto das organizações foi tomando corpo 
à medida que começamos a receber os artigos dos 17 profissionais que fa‑
zem parte desta coletânea. Comunicação organizacional – Práticas, desafios e 
perspectivas digitais oferece reflexão, pesquisa acadêmica, estudos e expe‑
riências de mercado que reforçam a necessidade de investir em relações e 
estratégias digitais na contemporaneidade. O livro se divide em seis partes, 
que, a nosso ver, refletem tanto temas caros, imanentes, como tendências 
da comunicação organizacional. 

Assim, na primeira parte – “Comunicação organizacional: transfor‑
mações, mudanças e um novo modus operandi” –, Elizabeth Saad aborda a 
transformação digital, trazendo à tona novos cenários e olhares para a co‑
municação; Else Lemos fala da comunicação integrada e sua função basilar 
nos processos comunicativos das organizações; e Diego Wander da Silva e 
Rudimar Baldissera discutem as estratégias de (in)visibilidade da comuni‑
cação organizacional nas ambiências digitais.

A segunda parte – “Comunicação interna contemporânea” – ressalta 
as mudanças da comunicação com colaboradores em tempos de mídias so‑
ciais. Bruno Carramenha apresenta o tema, e Rodolfo Araújo discute as no‑
vas fronteiras na comunicação com empregados e como engajá‑los nos dias 
atuais. Já Flávia Apocalypse mostra de que forma a tecnologia transformou 
a área de comunicação interna das organizações, que a usa como aliada.

A terceira parte – “Públicos, audiências, dados e impactos” – dedica
‑se a examinar as transformações em conceitos como públicos e audiências 
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e os consequentes efeitos na comunicação organizacional. Daniel Reis Silva 
trata das plataformas digitais, dos algoritmos e de como tal contexto altera 
os públicos na sociedade contemporânea; João Francisco Raposo discorre 
sobre a comunicação organizacional e seus públicos numa dinâmica de da‑
dos, midiatização e plataformização das relações; e Margareth Boarini apre‑
senta o big data, suas novas dinâmicas para o comunicador e seus impactos 
na análise das audiências.

A temática da influência digital e seus impactos na comunicação or‑
ganizacional é objeto de reflexão da quarta parte do livro. Issaaf Karhawi 
debate aproximações teóricas e estratégicas para a atuação de tais atores di‑
gitais no campo, e Carolina Terra não só discute de que forma as organiza‑
ções podem se tornar agentes influenciadoras na rede, como também cria 
um acrônimo da influência digital delas. 

Na quinta parte, os temas centrais são o planejamento, a comuni‑
cação mercadológica e sua relação com a comunicação organizacional. 
Daniele Rodrigues traz o passo a passo de uma proposta de estrutura pa‑
ra planejar a comunicação corporativa, e Eric Messa trata da comunica‑
ção espontânea e de como as marcas podem vir a ser agentes de sentido 
na contemporaneidade. 

Olhares atuais sobre gestão de crises em tempos de comunicação di‑
gital e mídias sociais são o foco da sexta parte. Jones Machado apresenta 
uma matriz estratégica da comunicação de crise aplicada às organizações; 
e Rosângela Florczak reflete sobre as mudanças e os avanços nas estraté‑
gias comunicacionais das organizações quando ocorrem crises que amea‑
çam reputações.

Finalizando nossa coletânea, um tema de extrema importância sem‑
pre latente na comunicação organizacional: métricas e avaliação. Bianca 
Dreyer e Issaaf Karhawi explanam o conceito de métrica, além de apresen‑
tar proposições teóricas e práticas para lidar com dados, avaliação e indi‑
cadores no fazer da comunicação organizacional.

Preparamos este livro com carinho, escolhendo temas que considera‑
mos muitíssimo relevantes ao campo em tempos mutantes, de velocidade, 
volatidade, imediatismo e necessidade de relacionamento e transparência. 
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Comunicação organizacional 

Esperamos contribuir para o debate, a reflexão e o avanço da área que nos 
é tão cara e pela qual somos os três apaixonados: a comunicação organiza‑
cional e suas interfaces. 

Desejamos uma ótima leitura. 

Carolina Terra 
Bianca Marder Dreyer 
João Francisco Raposo
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1. COMUNICAÇÃO ORGANIZACIONAL  
E TRANSFORMAÇÃO DIGITAL: NOVOS 
CENÁRIOS, NOVOS OLHARES

Elizabeth Saad

INTRODUÇÃO 

Difícil pensar em relações humanas, não importando a época, sem identi‑
ficar alguma forma de sociabilidade baseada num meio de conexão. Trocas 
de ideias, opiniões, percepções, necessidades e informações são inerentes 
ao ser humano – que, ao longo de sua evolução social, tem buscado for‑
mas e canais que possibilitem a melhor expressão, o amplo alcance, a ra‑
pidez da troca e sua repercussão para além do indivíduo. A comunicação 
sempre se constituiu como meio e processo conector em qualquer forma 
organizativa da sociedade – grupos sociais, organizações, espaços institu‑
cionais, educativos, políticos e econômicos. Na contemporaneidade, fala‑
mos de um processo social inerente ao homem, no qual formatos e canais 
foram se transformando em paralelo à própria evolução do conhecimento 
e da técnica – mudam formas e meios, permanece a relação. 

Ao mesmo tempo, é possível identificar nos processos de sociabilida‑
de a existência de um dispositivo facilitador de mediação – da voz e dos si‑
nais utilizados nos primórdios do pré‑letramento aos códigos de 0 e 1 que 
regem computadores, um enorme volume de dados e inteligências artifi‑
ciais que antecipam as necessidades do ser humano. Dispositivos que hoje 
podemos denominar genericamente tecnologias.

Iniciamos a terceira década do século 21 com um cenário altamente 
midiatizado, em que os processos comunicativos se tornam centrais para 
a vida em sociedade, ocorrendo por meio de mediações digitalizadas nas 
quais rapidez e instantaneidade, mobilidade e multiplicidade de vozes são 
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determinantes. Paradigmas se alteraram, outros papéis sociais emergiram, 
dispositivos se miniaturizaram e, ao mesmo tempo, se sofisticaram, no‑
vos atores não humanos assumiram um espaço significativo nas relações 
com humanos. 

Desde a segunda metade do século 20 – que o diga Marshall McLuhan 
–, diferentes pesquisadores e estudiosos vinham preconizando que os pro‑
cessos de comunicação de nosso cotidiano entrariam numa espiral de 
transformação irreversível, definida muitas vezes pela rápida inovação nas 
tecnologias de produção, distribuição e disseminação de mensagens e con‑
teúdos. Tipicamente um processo de disrupção1.

Diante disso, seria viável nos perguntarmos de qual comunicação es‑
tamos falando se, apesar de todas as transformações, ainda não podemos 
assegurar sua universalidade? Seria viável rotularmos o atual cenário co‑
mo “comunicação digital” sem incluir um campo mais amplo de relações? 

Está claro que o processo comunicativo, em essência, permanece com 
elementos que expressam mensagens, com elementos que recebem essas 
mensagens e com dispositivos que fazem a roda girar para que se alcance 
a mediação pretendida. Ocorre que vivenciamos um momento sociotéc‑
nico em que elementos não mais se restringem à ação humana e dispositi-
vos não mais se restringem aos clássicos suportes midiáticos segmentados 
conforme a tecnologia que carregam. 

Os parâmetros das demandas sociais e econômicas foram se alterando 
à medida que constituíram um conjunto de demandas coletivas apoiadas 
no que se denomina disrupção – seja tecnológica, seja social, seja econômi‑
ca. A edição 2020 do Fórum Mundial Econômico aponta: 

As disrupções tecnológicas, demográficas e macroeconômicas estão remo‑

delando nossa economia e sociedade. Os consumidores querem segurança, 

1.  Segundo o Dicionário Houaiss da língua portuguesa, disrupção é a interrupção do curso normal de um processo. O ter‑
mo, hoje associado às alterações provocadas pela digitalização generalizada, pela onda de startups e diversas versões de ati‑
vidades do digital, foi definido pelo falecido Clayton Christensen, professor da Harvard, como a transformação completa de 
um negócio ou cadeia de valor a partir de mudanças na tecnologia, nas relações com o ambiente, na forma de monetizar a 
nova atividade. Por outro lado, é importante reforçar que processos disruptivos não ocorrem apenas em virtude de inova‑
ção tecnológica. Esses processos são amplos, pois vêm associados a mudanças radicais que impactam relações, comporta‑
mentos, costumes e paradigmas.
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