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Resumo 

O presente artigo propõe uma análise exploratória sobre os impactos e potencialidades da 

Inteligência Artificial (IA) nas estratégias de comunicação organizacional, especialmente 

no que tange às transformações nos processos de produção, mediação e relacionamento 

com os públicos. Diante do avanço de tecnologias baseadas em IA generativa, como os 

modelos de linguagem natural, observa-se uma reconfiguração das práticas 

comunicacionais nas organizações. O estudo se ancora em revisão bibliográfica e análise 

de fontes secundárias. Considera-se que a IA, embora represente oportunidades para 

personalização e eficiência, também exige um olhar crítico e ético quanto à sua adoção e 

aos seus impactos no papel do profissional de comunicação e na cultura organizacional. 
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Introdução 

A transformação digital tem remodelado profundamente os ecossistemas 

comunicacionais das organizações. Dos diversos avanços tecnológicos, a Inteligência 

Artificial (IA) destaca-se como uma das forças mais disruptivas, especialmente no 

contexto da comunicação organizacional. Dentre as muitas tecnologias emergentes, a IA 

tem evoluído consideravelmente desde sua concepção em 1956, na Conferência de 

Dartmouth College, em Hanover, Estados Unidos (RUSSELL; NORVIG, 2022). 
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A partir do advento de sistemas capazes de simular o raciocínio humano, como os 

modelos de linguagem natural, as organizações passaram a integrar soluções de IA em suas 

estratégias de relacionamento, produção de conteúdo, atendimento ao público e gestão da 

reputação (MARR; WARD, 2019). A IA generativa, definida como a tecnologia que utiliza 

modelos de aprendizagem profunda para gerar conteúdo semelhante ao humano (LIM et 

al., 2023), tem sido o epicentro dessas transformações. 

O lançamento do ChatGPT, em novembro de 2022, exemplifica esse fenômeno: o 

software alcançou 100 milhões de usuários em apenas dois meses (HU, 2023). A 

McKinsey & Company (2023) estima que essa tecnologia poderá agregar até US$ 4,4 

trilhões à economia global por ano. Gartner (2024) prevê que, até 2028, pelo menos 15% 

das decisões diárias serão tomadas por sistemas de IA generativa, ressaltando a 

importância de plataformas de governança para mitigar riscos de inexatidão e preconceito. 

No Brasil, a adoção de IA também cresce, com estudos como o de Lopes et al. (2024) 

refletindo sobre seus impactos na escrita profissional e na comunicação organizacional. 

Neste cenário, o presente estudo tem como objetivo analisar de forma exploratória 

os impactos e as potencialidades da IA nas estratégias comunicacionais das organizações 

contemporâneas. Busca-se compreender como a adoção dessas tecnologias está 

influenciando o papel dos profissionais da área, bem como as dinâmicas de produção 

simbólica e interação com os stakeholders. 

 

Fundamentação teórica  

A comunicação organizacional pode ser compreendida como o conjunto de 

processos que estabelecem, mantêm e renovam os vínculos entre as organizações e seus 

diversos públicos (KUNSCH, 2018). Atua como um eixo articulador entre a identidade 

institucional, a cultura organizacional e a interação com os ambientes interno e externo. 

Com o advento da cultura digital e das tecnologias da informação, esses processos 

comunicacionais passam por transformações estruturais e simbólicas, assumindo 

características de fluidez, descentralização e interatividade (CASTELLS, 2020). Nesse 

contexto, a inteligência artificial amplia ainda mais essas transformações ao automatizar a 

coleta e a interpretação de dados, permitindo que as organizações desenvolvam estratégias 

comunicacionais mais responsivas, baseadas em análises em tempo real e em padrões 
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comportamentais previamente invisíveis (BLIKSTEIN; FERNANDES; COUTINHO, 

2023). Santaella (2003) argumenta que vivemos em uma era pós-humana, onde há uma 

coexistência e integração entre inteligência humana e artificial, exigindo uma reformulação 

das relações comunicacionais. 

Nesse contexto, a Inteligência Artificial (IA) surge como ferramenta estratégica, 

permitindo a personalização em larga escala, a automação de tarefas comunicacionais e o 

aprimoramento da eficiência das mensagens (FERREIRA FILHO, 2023). Entretanto, essas 

possibilidades técnicas também levantam questões éticas, como a opacidade dos 

algoritmos, o risco de vigilância digital, a desinformação automatizada e a substituição do 

trabalho humano (ZUBOFF, 2021; ROSSSETTI; ANGELUCI, 2021). 

Essas preocupações impulsionaram a criação de marcos regulatórios e frameworks 

éticos, como o Regulamento Geral sobre a Proteção de Dados (GDPR) da União Europeia, 

que visa garantir o uso transparente, seguro e não discriminatório dos dados pessoais. A 

privacidade e a proteção dos dados são pilares centrais no debate sobre governança da IA, 

especialmente diante da coleta massiva de informações digitais (VILELA; GIOLO 

JÚNIOR, 2024). 

Outros desafios incluem o viés algorítmico, frequentemente resultante da 

reprodução de padrões discriminatórios históricos em bases de dados (O’NEIL, 2016). Isso 

levanta a necessidade de explicabilidade e transparência algorítmica, para que as decisões 

automatizadas possam ser compreendidas, auditadas e questionadas por seres humanos 

(PASQUALE, 2016). A ausência desses mecanismos pode comprometer a confiança do 

público e a legitimidade das práticas organizacionais. 

Nesse sentido, Fjeld et al. (2020), propõe oito temas-chave para a ética e 

governança da IA: privacidade, responsabilidade, segurança, explicabilidade, justiça, 

controle humano, responsabilidade profissional e promoção de valores humanos. A 

UNESCO (2022) tem atuado na formulação de diretrizes para o uso ético da IA na 

educação e nas organizações. 

Do ponto de vista comunicacional, essas transformações exigem reformulações nos 

conceitos de engajamento, identidade simbólica e reputação organizacional 

(SCROFERNEKER; PAGNUSSATT, 2023; MARASSI; NUNES, 2024). A IA, ao 

intermediar interações e automatizar conteúdos, transforma não apenas a linguagem, mas 
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também a experiência simbólica da marca, o fortalecimento da cultura interna e a forma 

como os públicos percebem e se relacionam com as instituições. 

A automação da escrita por Inteligência Artificial (IA), embora possa aprimorar a 

produtividade comunicacional, engendra desafios consideráveis relativos à autenticidade 

e à personalização das mensagens. Essa realidade exige dos profissionais da comunicação 

uma curadoria crítica e a validação criteriosa do conteúdo gerado por algoritmos (O'NEIL, 

2016). Consequentemente, a implementação da IA no contexto da comunicação 

organizacional transcende a mera dimensão técnica, configurando-se como um processo 

intrinsecamente simbólico, ético e estratégico, com implicações diretas na governança 

comunicacional e na edificação de vínculos com os diversos stakeholders. 

 

Metodologia  

Trata-se de uma pesquisa qualitativa, de caráter exploratório, ancorada em revisão 

bibliográfica e análise de fontes secundárias, com publicações até 2024, período em que 

houve aceleração global e local na adoção da IA generativa por organizações de múltiplos 

setores. 

As fontes secundárias foram selecionadas com base em três critérios: (i) relevância 

temática — textos que abordam diretamente a interface entre IA e comunicação 

organizacional; (ii) representatividade setorial — documentos que contemplam os setores 

de tecnologia, serviços, varejo, saúde e educação; (iii) origem confiável — publicações 

científicas (Intercom, E-Compós, Galáxia), relatórios técnicos (McKinsey, Gartner, 

Accenture) e veículos especializados (MIT Technology Review, Think with Google). 

O procedimento analítico foi baseado em análise de conteúdo com categorização 

temática, orientada por leitura crítica. As categorias emergentes foram: automação de 

processos comunicacionais, personalização de conteúdo, uso de chatbots e IA generativa, 

monitoramento de reputação e implicações éticas. 

Entre as limitações, destaca-se a ausência de dados primários obtidos diretamente 

com profissionais da área, o que limita a generalização empírica dos achados. 
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Resultados e discussão  

Ferramentas como o ChatGPT têm sido amplamente empregadas em contextos 

organizacionais para a produção automatizada de conteúdo, redação de e-mails 

institucionais, respostas em canais de atendimento e relatórios de imprensa. Soluções como 

Sprinklr e Brandwatch também são utilizadas para o monitoramento de sentimentos e 

reputação em tempo real, auxiliando na gestão da imagem organizacional (GONÇALVES, 

2024). 

Contudo, o uso massivo da Inteligência Artificial na comunicação organizacional 

exige cautela. O excesso de automação pode homogeneizar o discurso institucional, 

prejudicar a autenticidade simbólica da marca e enfraquecer os vínculos com os públicos 

estratégicos (MARASSI; NUNES, 2024). Além disso, a personalização de conteúdo com 

base em dados comportamentais, ainda que eficaz, levanta preocupações com a 

privacidade, a manipulação algorítmica e a autonomia dos usuários. Como destaca Zuboff 

(2021), vivemos sob a lógica do capitalismo de vigilância, em que dados comportamentais 

são extraídos e utilizados para moldar condutas — muitas vezes sem consentimento 

explícito. 

A ascensão da Inteligência Artificial (IA) tem sido correlacionada com 

transformações substanciais na gestão da reputação corporativa e na redefinição do 

engajamento organizacional. Observa-se, por exemplo, que a personalização de 

comunicados, como newsletters, mediante a aplicação de IA para análise de perfis 

psicográficos, tem deslocado a ênfase da comunicação de interações eminentemente 

simbólicas para uma fundamentação predominantemente orientada a dados 

(DAVENPORT; RONANKI, 2018; KAPLAN; HAENLEIN, 2019).  

Além disso, a recepção do público à mediação por IA é um fator crítico. Um 

exemplo polêmico foi o documentário “Rio-Paris – A Tragédia do voo 447”, lançado pelo 

Globoplay, que empregou IA para legendar e simular a voz original dos entrevistados 

internacionais. A prática levantou preocupações com a substituição de profissionais da 

dublagem e os impactos sobre categorias regulamentadas (SANTIAGO, 2024). Em 

contexto semelhante, artistas e designers gráficos processaram a Adobe por coletar 

capturas de tela dos processos criativos de usuários com o intuito de treinar algoritmos, 
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sem consentimento explícito, gerando debates sobre privacidade, propriedade intelectual e 

direitos autorais (G1, 2023). 

Esses episódios evidenciam que a percepção sobre o uso da IA nas organizações 

não é homogênea. Ela transita entre inovação e ameaça, entre encantamento e rejeição, 

dependendo da forma como é comunicada e recebida. Dessa forma, o público 

contemporâneo é cada vez mais empoderado, seletivo e sensível a valores como 

transparência, ética e respeito à diversidade humana. 

No contexto brasileiro, destacam-se exemplos como a BIA (Bradesco), a Lu 

(Magazine Luiza), a Ori (Banco Original), a Duda (Algar Telecom), a Lia (Leroy Merlin) 

e a Maria Rosa (MRV Engenharia). Todas são assistentes virtuais criadas para otimizar o 

atendimento ao cliente e automatizar interações. A BIA, por exemplo, desenvolvida com 

a IBM Watson, respondia em 2018 a mais de 300 mil perguntas por mês com 95% de 

precisão, reduzindo o tempo de resposta de minutos para segundos. Esses casos reforçam 

a eficácia operacional da IA, mas também apontam para a necessidade de considerar a 

recepção e os sentimentos dos públicos frente à automação. 

A Unilever tem demonstrado como a Inteligência Artificial (IA) pode fortalecer as 

estratégias de comunicação organizacional, aplicando modelos generativos em diferentes 

etapas de criação e relacionamento com seus públicos. Em apresentação realizada no 

SXSW, em 2025, a empresa mostrou que utiliza IA para acelerar a prototipagem de 

embalagens, antecipar tendências de consumo e aprimorar narrativas de marca, conectando 

dados de comportamento com histórias relevantes para os consumidores (UNILEVER, 

2025). Essas iniciativas indicam que a IA vai além do uso operacional, tornando-se uma 

aliada na criação de experiências de marca significativas e personalizadas. Ao unir análises 

de dados à produção criativa, a Unilever reformula seus processos comunicacionais, 

desenvolvendo campanhas baseadas em insights atualizados e alinhadas aos valores da 

organização e às expectativas dos públicos. 

Segundo Conroy e Mallapaty (2025), o surgimento de concorrentes globais ao 

ChatGPT, como o DeepSeek R1 — lançado em 2025 por uma startup chinesa —, 

demonstra que o campo da IA está em contínua expansão, já que usa outro tipo de 

abordagem de código aberto ao contrário de seus concorrentes iniciais que utiliza código 
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proprietário. Esta empresa chinesa de IA, introduziu um novo paradigma no mercado de 

tecnologia tornando modelos de IA de alto desempenho acessíveis a custos 

significativamente mais baixos através do código aberto reduzindo as barreiras de entrada 

para startups e fomentando a concorrência (KRAUSE, 2025).  

Diante disso, há um chamado crescente para aprofundar o debate sobre as 

implicações éticas, sociais, econômicas e simbólicas da IA na comunicação 

organizacional. Como enfatizam Peres et al. (2023), é essencial que o uso dessas 

ferramentas seja guiado por princípios de ética, responsabilidade e preservação da 

propriedade intelectual, especialmente diante de um cenário marcado por avanços 

acelerados, regulação incipiente e tensões entre inovação e direitos humanos. 

Considerações finais  

A Inteligência Artificial, especialmente em sua vertente generativa, inaugura uma 

nova fase para a comunicação organizacional, marcada por oportunidades de inovação, 

personalização e eficiência, mas também por riscos simbólicos, éticos e estratégicos. Mais 

do que integrar tecnologias, é necessário preservar a dimensão relacional da comunicação, 

garantindo que a mediação com os públicos mantenha sua base ética, simbólica e cultural. 

A integração da IA na comunicação organizacional transcende a mera eficiência 

operacional, demandando uma abordagem que reconheça a interdependência entre a 

tecnologia algorítmica, a cultura organizacional e a comunicação simbólica. Ao mediar 

interações e gerar conteúdo, a IA não apenas reflete, mas também molda a identidade e os 

valores da organização. Assim, a eficácia da comunicação organizacional na era da IA 

reside não apenas na capacidade de otimizar processos, mas na habilidade de preservar e 

enriquecer vínculos simbólicos, assegurando que a automação esteja a serviço da 

autenticidade, da transparência e da construção de confiança mútua. 

Nesse ecossistema, o profissional de comunicação assume o papel de arquiteto de 

pontes simbólicas, atuando como tradutor da lógica algorítmica em experiências 

significativas e eticamente responsáveis. Atua também como curador da reputação digital 

e guardião da cultura organizacional em ambientes mediados por sistemas inteligentes. 
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Além disso, observa-se que a popularização do termo “Inteligência Artificial”, 

aliada à disponibilidade de ferramentas gratuitas e acessíveis como o ChatGPT, tem 

incentivado profissionais de diferentes áreas a integrarem modelos generativos em suas 

rotinas. Como Kunsch (2018, p. 14) destaca sobre o poder da comunicação “em suas mais 

variadas vertentes e tipologias, bem como os meios massivos tradicionais e as mídias 

sociais da era digital exercem na sociedade contemporânea é uma realidade incontestável”. 

Tal constatação reforça o desafio das organizações em controlar as narrativas simbólicas 

que emergem com o uso da IA em diferentes frentes, seja no atendimento, na produção de 

conteúdo, ou na criação de campanhas. 

Os impactos podem ser imediatos — como a reação pública a uma campanha 

automatizada — ou de longo prazo, com efeitos duradouros sobre imagem, reputação e 

vínculos sociais. Embora a IA seja promissora em termos de agilidade e apoio operacional, 

ela suscita importantes dilemas morais e éticos, como a segurança das informações, os 

limites da automação e seus efeitos sobre profissões regulamentadas. Em suma, a linha 

entre a percepção da IA como aliada tecnológica ou ameaça às habilidades humanas é 

tênue. Cabe à comunicação organizacional garantir que essa mediação seja feita com 

consciência crítica, responsabilidade ética e sensibilidade simbólica. 
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