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Prefacio

E com alegria, prépria do espirito mackenzista que nos une, que apresento
esta obra, fruto de uma trajetdria académica consistente e de uma vivéncia
profissional marcada pelo rigor, pela sensibilidade e pelo compromisso com as
relagées humanas.

A tese que ora se transforma em livro convida o leitor a refletir sobre um
tema tdo atual quanto necessario: a empatia e a hospitalidade na comunicagio
organizacional, em didlogo direto com as praticas de relages publicas. Ao
percorrer suas paginas, percebe-se, desde as primeiras linhas, que nio se trata
apenas de um estudo tedrico, mas de uma construgio que nasce da experiéncia
concreta, da observagio atenta e de uma profunda compreensio do papel social
da comunicagio nas organizagdes contemporaneas.

A autora, professora desta Universidade ha quase duas décadas, traz para
este trabalho nio apenas o dominio académico do tema, mas também a auto-
ridade de quem vivencia, diariamente, a pratica do cerimonial, do protocolo e
das relagbes institucionais.

Ao articular os conceitos de comunicagido empatica, hospitalidade e rela-
¢bes publicas, a pesquisa oferece uma contribuigdo relevante nio apenas para o
campo académico, mas também para a sociedade. Ao evidenciar como praticas
comunicacionais mais humanas podem reduzir conflitos, fortalecer vinculos e
qualificar a imagem institucional, sdo apontados caminhos concretos para or-
ganizagdes que desejam exercer seu papel social de forma mais ética, inclusiva

e responsavel.



Particularmente sensivel é a forma como o estudo incorpora experiéncias
vividas em momentos de crise, como o periodo da pandemia, demonstrando
que, mesmo em contextos adversos, € possivel construir relagdes baseadas na
confianga, na transparéncia e no cuidado genuino com as pessoas.

Mais do que uma tese, esta obra é uma expressido de maturidade intelectual
e de compromisso institucional. E, também, um testemunho da dedicagio de
uma professora que, ao longo de sua trajetoria, formou geragdes, contribuiu para
o fortalecimento da nossa Universidade e deixou marcas positivas na constru-
¢do de uma cultura de acolhimento e exceléncia. Recebam, portanto, estas pagi-

nas como um convite a reflexio e a pratica de uma comunicagdo mais humana.

Marco Tullio de Castro Vasconcelos

Reitor da Universidade Presbiteriana Mackenzie



Apresentacao

A presente obra constitui um marco analitico de excepcional envergadura
para o campo das Ciéncias da Comunicagio e das Relagdes Publicas, ao inves-
tigar, com rigor metodoldgico e uma sensibilidade humanistica rara, a conver-
géncia estratégica entre os fundamentos fenomenoldgicos da hospitalidade, a
ética da comunicagio empatica e os processos de engajamento institucional. Ao
propor um novo paradigma para o relacionamento com os stakeholders, o texto
transcende a visio meramente técnica ou instrumental da area para situa-la
como um eixo de transformagéo social e organizacional.

Sob a perspectiva de uma pesquisadora doutora, cuja trajetoria académica e
profissional confere maturidade e autoridade impares ao debate, o livro articula
a premissa de que a adogdo de praticas discursivas saudaveis e nio violentas
constitui, na atualidade, o pilar central para a mitigacio de ruidos em contextos
sistémicos complexos. A pertinéncia dessa tematica para a contemporaneidade
¢ absoluta e urgente. Vivemos em um cenario de midiatizagio digital profunda,
em que a comunicagdo é moldada pela celeridade instantanea e pela segmenta-
¢ao extrema das interfaces tecnoldgicas.

Embora esses avangos tenham proporcionado dinamismos inéditos no dia-
logo entre instituigdes e seus publicos, a autora identifica com precisdo cirur-
gica um paradoxo estrutural, a mesma tecnologia que democratiza o acesso a
comunicagio e amplia a conectividade global é a que, paradoxalmente, fomenta
comportamentos reativos, polariza¢des exacerbadas e discursos de natureza
agressiva. Nesse sentido, a obra denuncia como a eficicia comunicacional tem
sido frequentemente sacrificada em prol de uma velocidade vazia, negligen-
ciando o esforgo dialdgico de compreensio mutua e a busca fundamental pela

harmonia nas relagdes interpessoais e corporativas.



A contribui¢do da autora destaca-se pelo seu carater inovador e pela co-
ragem intelectual de integrar o conceito de hospitalidade, tradicionalmente
abrigado pela vertente socioldgica ao exercicio profissional das Relagdes Pabli-
cas sob as lentes interdisciplinares e da histéria cultural. Esta simbiose tedrica
revela-se uma solugio sofisticada para os problemas de reputacdo que afligem
as organizagdes modernas em um mercado saturado. Por meio de uma analise
rigorosa, demonstra-se que a caréncia de uma abordagem empatica exacerba
conflitos internos e externos e gera vulnerabilidades reputacionais severas
que o marketing tradicional nio é capaz de suprir. A gestdo comunicativa hu-
manizada, proposta nesta obra, apresenta-se como o antidoto necessario para
a salvaguarda da identidade institucional em tempos de crise de alteridade
e de confianga.

Um dos pontos mais luminosos deste livro é o seu robusto lastro empirico.
A pesquisa debruga-se sobre as praticas de comunicagdo de uma Instituigio de
Ensino Superior (IES) durante o periodo critico de isolamento provocado pela
pandemia da Covid-19. Esse recorte temporal e institucional confere a obra
densidade tnica, funcionando como um laboratdrio social onde as teorias de
acolhimento foram testadas sob pressio maxima.

O leitor é convidado a observar como a teoria da hospitalidade e da empatia
se traduzem em agdes concretas de manutengdo de vinculos em momentos de
fragilidade social extrema. A autora, demonstrando percep¢io agucada para as
nuances das relagdes humanas, consegue extrair diretrizes valiosas sobre como
as organizagdes podem refletir seus valores e principios éticos em agdes de
relacionamento que transcendam o puramente burocratico, estabelecendo co-
nexdes genuinas em um mundo crescentemente mediado por interfaces frias.
A escrita da doutora merece elogios a parte por sua capacidade de conciliagio.

Embora transite por categorias densas e constructos tedricos complexos, ela
opta por uma linguagem que alia a precisdo terminoldgica irretocavel a uma
clareza expositiva admiravel. Essa escolha deliberada nio é estética, reflete um

compromisso ético com a democratizagdo do conhecimento cientifico.



A obra permite uma leitura multinivel, oferecendo profundidade para o
académico que busca fundamentagio tedrica sdlida, a0 mesmo tempo em que
prové praticas para gestores, estudantes e profissionais de diversas areas inte-
ressados em aprimorar a qualidade de suas interagées humanas.

E uma produgio que equilibra, com maestria, o rigor da tese académica com
a fluidez de uma narrativa que convida a reflexdo continua e 8 mudanca de pos-
tura. Em ultima analise, este livro configura-se como um manifesto necessario
em defesa de uma comunicag¢io pautada pela ética do reconhecimento.

Em um mundo marcado por uma competitividade predatéria e pela desu-
manizagdo dos processos digitais, o trabalho da autora surge como uma bussola
essencial para a sobrevivéncia institucional. E um convite imperativo para que
as organizagbes redescubram a hospitalidade e a empatia como alicerces de
qualquer relacdo duradoura, consolidando sua imagem perante a sociedade
pelo que enunciam em seus manuais de marca e pela forma respeitosa, acolhe-
dora e profundamente humana com que se relacionam com o mundo e com
cada individuo que o compoe.

Trata-se de uma leitura indispensavel para quem compreende que o futuro
das organizagdes depende, irremediavelmente, da qualidade do encontro entre

as pessoas.

Boa leitura.
Rosana M. P. B. Schwartz
Coordenadora do Programa de P6s-Graduagdo em Educagio, Arte

e Historia da Cultura da Universidade Presbiteriana Mackenzie








