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“Assim, em tudo, façam aos outros o que vocês querem que eles 
façam a vocês; pois esta é a Lei e os Profetas” (Mateus 7:12).

“Toda profissão tem um propósito moral. A Medicina tem 
a Saúde. O Direito tem a Justiça. Relações Públicas têm a 

Harmonia – a harmonia social” (Seib; Fitzpatrick, 1995).
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Prefácio

É com alegria, própria do espírito mackenzista que nos une, que apresento 
esta obra, fruto de uma trajetória acadêmica consistente e de uma vivência 
profissional marcada pelo rigor, pela sensibilidade e pelo compromisso com as 
relações humanas.

A tese que ora se transforma em livro convida o leitor a refletir sobre um 
tema tão atual quanto necessário: a empatia e a hospitalidade na comunicação 
organizacional, em diálogo direto com as práticas de relações públicas. Ao 
percorrer suas páginas, percebe-se, desde as primeiras linhas, que não se trata 
apenas de um estudo teórico, mas de uma construção que nasce da experiência 
concreta, da observação atenta e de uma profunda compreensão do papel social 
da comunicação nas organizações contemporâneas.

A autora, professora desta Universidade há quase duas décadas, traz para 
este trabalho não apenas o domínio acadêmico do tema, mas também a auto-
ridade de quem vivencia, diariamente, a prática do cerimonial, do protocolo e 
das relações institucionais. 

Ao articular os conceitos de comunicação empática, hospitalidade e rela-
ções públicas, a pesquisa oferece uma contribuição relevante não apenas para o 
campo acadêmico, mas também para a sociedade. Ao evidenciar como práticas 
comunicacionais mais humanas podem reduzir conflitos, fortalecer vínculos e 
qualificar a imagem institucional, são apontados caminhos concretos para or-
ganizações que desejam exercer seu papel social de forma mais ética, inclusiva 
e responsável.
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Particularmente sensível é a forma como o estudo incorpora experiências 
vividas em momentos de crise, como o período da pandemia, demonstrando 
que, mesmo em contextos adversos, é possível construir relações baseadas na 
confiança, na transparência e no cuidado genuíno com as pessoas. 

Mais do que uma tese, esta obra é uma expressão de maturidade intelectual 
e de compromisso institucional. É, também, um testemunho da dedicação de 
uma professora que, ao longo de sua trajetória, formou gerações, contribuiu para 
o fortalecimento da nossa Universidade e deixou marcas positivas na constru-
ção de uma cultura de acolhimento e excelência. Recebam, portanto, estas pági-
nas como um convite à reflexão e à prática de uma comunicação mais humana. 

Marco Tullio de Castro Vasconcelos
Reitor da Universidade Presbiteriana Mackenzie
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Apresentação

A presente obra constitui um marco analítico de excepcional envergadura 
para o campo das Ciências da Comunicação e das Relações Públicas, ao inves-
tigar, com rigor metodológico e uma sensibilidade humanística rara, a conver-
gência estratégica entre os fundamentos fenomenológicos da hospitalidade, a 
ética da comunicação empática e os processos de engajamento institucional. Ao 
propor um novo paradigma para o relacionamento com os stakeholders, o texto 
transcende a visão meramente técnica ou instrumental da área para situá-la 
como um eixo de transformação social e organizacional.

Sob a perspectiva de uma pesquisadora doutora, cuja trajetória acadêmica e 
profissional confere maturidade e autoridade ímpares ao debate, o livro articula 
a premissa de que a adoção de práticas discursivas saudáveis e não violentas 
constitui, na atualidade, o pilar central para a mitigação de ruídos em contextos 
sistêmicos complexos. A pertinência dessa temática para a contemporaneidade 
é absoluta e urgente. Vivemos em um cenário de midiatização digital profunda, 
em que a comunicação é moldada pela celeridade instantânea e pela segmenta-
ção extrema das interfaces tecnológicas. 

Embora esses avanços tenham proporcionado dinamismos inéditos no diá-
logo entre instituições e seus públicos, a autora identifica com precisão cirúr-
gica um paradoxo estrutural, a mesma tecnologia que democratiza o acesso à 
comunicação e amplia a conectividade global é a que, paradoxalmente, fomenta 
comportamentos reativos, polarizações exacerbadas e discursos de natureza 
agressiva. Nesse sentido, a obra denuncia como a eficácia comunicacional tem 
sido frequentemente sacrificada em prol de uma velocidade vazia, negligen-
ciando o esforço dialógico de compreensão mútua e a busca fundamental pela 
harmonia nas relações interpessoais e corporativas. 
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A contribuição da autora destaca-se pelo seu caráter inovador e pela co-
ragem intelectual de integrar o conceito de hospitalidade, tradicionalmente 
abrigado pela vertente sociológica ao exercício profissional das Relações Públi-
cas sob as lentes interdisciplinares e da história cultural. Esta simbiose teórica 
revela-se uma solução sofisticada para os problemas de reputação que afligem 
as organizações modernas em um mercado saturado. Por meio de uma análise 
rigorosa, demonstra-se que a carência de uma abordagem empática exacerba 
conflitos internos e externos e gera vulnerabilidades reputacionais severas 
que o marketing tradicional não é capaz de suprir. A gestão comunicativa hu-
manizada, proposta nesta obra, apresenta-se como o antídoto necessário para 
a salvaguarda da identidade institucional em tempos de crise de alteridade                         
e de confiança. 

Um dos pontos mais luminosos deste livro é o seu robusto lastro empírico. 
A pesquisa debruça-se sobre as práticas de comunicação de uma Instituição de 
Ensino Superior (IES) durante o período crítico de isolamento provocado pela 
pandemia da Covid-19. Esse recorte temporal e institucional confere à obra 
densidade única, funcionando como um laboratório social onde as teorias de 
acolhimento foram testadas sob pressão máxima. 

O leitor é convidado a observar como a teoria da hospitalidade e da empatia 
se traduzem em ações concretas de manutenção de vínculos em momentos de 
fragilidade social extrema. A autora, demonstrando percepção aguçada para as 
nuances das relações humanas, consegue extrair diretrizes valiosas sobre como 
as organizações podem refletir seus valores e princípios éticos em ações de 
relacionamento que transcendam o puramente burocrático, estabelecendo co-
nexões genuínas em um mundo crescentemente mediado por interfaces frias. 
A escrita da doutora merece elogios à parte por sua capacidade de conciliação. 

Embora transite por categorias densas e constructos teóricos complexos, ela 
opta por uma linguagem que alia a precisão terminológica irretocável a uma 
clareza expositiva admirável. Essa escolha deliberada não é estética, reflete um 
compromisso ético com a democratização do conhecimento científico. 
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A obra permite uma leitura multinível, oferecendo profundidade para o 
acadêmico que busca fundamentação teórica sólida, ao mesmo tempo em que 
provê práticas para gestores, estudantes e profissionais de diversas áreas inte-
ressados em aprimorar a qualidade de suas interações humanas. 

É uma produção que equilibra, com maestria, o rigor da tese acadêmica com 
a fluidez de uma narrativa que convida à reflexão contínua e à mudança de pos-
tura. Em última análise, este livro configura-se como um manifesto necessário 
em defesa de uma comunicação pautada pela ética do reconhecimento. 

Em um mundo marcado por uma competitividade predatória e pela desu-
manização dos processos digitais, o trabalho da autora surge como uma bússola 
essencial para a sobrevivência institucional. É um convite imperativo para que 
as organizações redescubram a hospitalidade e a empatia como alicerces de 
qualquer relação 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 indivíduo que o compõe.

 Trata-se de uma leitura indispensável para quem compreende que o futuro 
das organizações depende, irremediavelmente, da qualidade do encontro entre 
as pessoas.

Boa leitura.
Rosana M. P. B. Schwartz

Coordenadora do Programa de Pós-Graduação em Educação, Arte  
e História da Cultura da Universidade Presbiteriana Mackenzie
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