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RESUMO

COMUNICACAO INTERNA E INTELIGENCIA ARTIFICIAL: PANORAMA E
PERSPECTIVAS

Carla Lemes de Oliveira
Orientadora: Profa. Dra Carolina Frazon Terra

Resumo do Trabalho de Concluséo de Curso apresentado ao Curso de Relag¢Ges Publicas
da Universidade de Sao Paulo, como requisito parcial para obtencdo do grau de Bacharel em

Relacdes Pablicas.

Este trabalho explora a aplicacdo de ferramentas de Inteligéncia Artificial (1A) nas
atividades de Comunicacdo Interna nas organizacgdes, destacando como a IA pode otimizar
tarefas operacionais, permitindo que os profissionais se concentrem em atividades estratégicas.
Para tanto, é detalhado o funcionamento destes softwares, estudando os algoritmos que o
compBdem e como ocorre a aprendizagem de maquina. Também sdo apresentadas as fungdes de
Comunicacdo Interna que podem ser executadas por IA, e uma analise extensa sobre como o
alivio da carga de trabalho operacional proporcionada pelo uso dessa tecnologia pode impactar
no exercicio estratégico da funcdo. Para consolidar estes conceitos, sdo analisados casos de
empresas que atualmente ja utilizam IA na Comunicacdo Interna, perpassando os desafios,

riscos e solugcbes encontradas.
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ABSTRACT

INTERNAL COMMUNICATIONS AND ARTIFICIAL INTELLIGENCE: OVERVIEW
AND PERSPECTIVES

Carla Lemes de Oliveira
Orientadora: Profa. Dra Carolina Frazon Terra

Abstract do Trabalho de Conclusao de Curso apresentado ao Curso de Relag6es Publicas
da Universidade de Sao Paulo, como requisito parcial para obtencdo do grau de Bacharel em

Relacdes Pablicas.

This work explores the application of Artificial Intelligence (Al) tools in Internal
Communication activities within organizations, highlighting how Al can optimize operational
tasks, allowing professionals to focus on strategic activities. Therefore, the operation of these
software tools is detailed, studying the algorithms that compose them and how machine learning
occurs. The functions of Internal Communication that can be executed by Al are also presented,
along with an extensive analysis of how the relief from operational workload provided using
this technology can impact the strategic exercise of the function. To consolidate these concepts,
case studies of companies that currently utilize Al in Internal Communications are analyzed,

addressing the challenges, risks, and solutions encountered.
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1. INTRODUCAO

Este trabalho tem como objetivo desvendar como a Inteligéncia Artificial (I1A) pode ser
utilizada dentro do escopo da Comunicacdo Interna das empresas, a fim de executar as tarefas
operacionais de pouco valor agregado realizadas por humanos e deixa-los livres para
direcionarem seus esforcos a atividades estratégicas. Para tanto, no capitulo “Relag¢oes Publicas
nas Organizagdes”, sera apresentado um panorama sobre a Comunicacdo Organizacional,
destacando como as RelacBes Publicas estdo na esséncia desta funcdo, dada a sua
fundamentacdo na relacdo da organizacdo com seus publicos. Em seguida, o campo da
Comunicacdo Interna, dentro da Comunicacdo Organizacional, sera abordado com
profundidade, descrevendo seus principais objetivos, métodos, e sobretudo, desafios. Muitos
dos desafios estdo relacionados a baixa valorizacdo da area como setor estratégico para 0s
objetivos de negdcio da companhia, associacdo desenvolvida frequentemente pela visdo
operacional das funcGes da Comunicacdo Interna, a qual é entendida recorrentemente como
uma area que apenas dispara comunicados de interesse dos demais departamentos para toda a
empresa.

E neste momento que a relagdo com a Inteligéncia Artificial é estabelecida, revelando
gue, muitas destas atividades operacionais poderiam ser realizadas pelas novas tecnologias de
automacao presentes hoje no mercado, permitindo que os comunicadores foquem sua atuagédo
em campanhas, analises e estratégias que impactem direta e indiretamente os resultados da
empresa. 1sso ocorre, pois as acdes de Comunicacdo Interna influenciam o engajamento e
motivacdo dos colaboradores, forca de trabalho responsavel por entregar o desempenho da
companhia.

Para uma compreensao profunda sobre o que é e como funciona a Inteligéncia Artificial,
no capitulo seguinte, intitulado “Inteligéncia Artificial”, é desenvolvido um panorama
detalhado de como os algoritmos que a constituem operam, como sdo capazes de produzir novas
informacdes a partir de uma base de dados existente e executar tarefas manuais. Além disso, a
fim de enderecar a questdo da substituicdo da mao de obra humana pela IA, é detalhado como
a tecnologia apenas € capaz de produzir conhecimento a partir de comandos formulados,
submetidos e supervisionados por humanos, e como a inteligéncia das maquinas € incapaz de
substituir a criatividade humana. No capitulo “IA na Comunicagdo Interna” sdo mapeadas
diversas plataformas de IA disponiveis em 2024 no mercado e detalhadas as atividades de

Comunicacéo Interna que podem ser impactadas com elas. Por fim, no ultimo capitulo, casos



de estudo de empresas que ja utilizam essa tecnologia na comunicagao interna sdo analisados,

destacando os impactos e beneficios resultantes desta transformagao tecnoldgica.



2. RELACOES PUBLICAS NAS ORGANIZACOES

A atuacdo dentro das organizages € um dos principais escopos de relagdes publicas.
Por meio delas, é possivel estudar com profundidade os publicos com os quais as companhias
se relacionam, mapear seus interesses, opinides e estabelecer planos estratégicos sobre como
ter um melhor relacionamento com eles. Conforme afirma Kunsch, "como funcéo
administrativa, as relacfes publicas, por meio de suas atividades especificas, visam atingir toda
a organizacdo, fazendo as articulaces necessarias para maior interagdo entre setores, grupos,
subgrupos etc." (2003, p. 100). Para além do cléssico entendimento sobre esta profissdo nas
companhias, é preciso destacar as mudancas no exercicio da profissdio com a evolucao
cientifica. Segundo Dreyer (2015), a comunicacdo que ocorre dentro das organizacdes vem
evoluindo e ampliando seu escopo, sobretudo desde a chegada das tecnologias de informacao e
comunicagéo (TICs).

A partir da articulacdo solida entre as areas da empresa desempenhada pela
comunicacdo, é possivel comunicar seus valores de maneira eficiente, transmitindo o
posicionamento desejado e estando mais perto do reconhecimento pretendido. Dessa maneira,
conforme afirma Fernandes, os programas de relac6es publicas asseguram a permeabilidade da
cultura organizacional entre os colaboradores, abrindo espaco para a diversidade e inclusao e
promovendo um ambiente em que o publico interno se sinta informado sobre o que acontece no
dia a dia da companhia. Para mais, "0s programas de relagcdes publicas ainda objetivam
consolidar a consciéncia interna sobre a missiao, visao, valores, propdsitos e principios
organizacionais, facilitar as trocas relacionais entre gestores e equipes, motivar e qualificar a
vida funcional dos colaboradores" (Fernandes, 2024, p. 53).

Assim, a area de relagfes publicas "pode auxiliar a alta direcdo e os subsistemas
integrantes, abrindo canais de comunicagdo com os publicos internos e externos, ajudando-os a
se comunicar entre si e as vezes apoiando-se em suas atividades" (Grunig; Hunt apud Kunsch,
2003, p. 99). Neste cenario, a atuacdo de relacdes publicas no universo da comunicacdo de
organizagOes pode ser definida como comunicacdo organizacional. Conforme afirmado por
Kunsch:

A comunica¢do organizacional, como objeto de pesquisa, € a disciplina que
estuda como se processa o fendmeno comunicacional dentro das organizagdes
no ambito da sociedade global. Ela analisa o sistema, o funcionamento e o

processo de comunicacdo entre a organizacdo e seus diversos publicos
(Kunsch, 2003, p. 149).
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Ainda segundo a autora, as grandes &reas da comunicacgdo organizacional integrada sdo
a comunicacgdo institucional, a comunicacdo mercadoldgica, a comunicacdo interna e a
comunicagdo administrativa (Kunsch, 2003, p. 150). Todas essas subdivisdes se conectam no
dia a dia da empresa para formar um composto de comunicacao integrada, que se relaciona com
os diferentes publicos da organizacéo.

A comunicacdo interna é a divisdo da comunicagdo organizacional responsavel pelo
relacionamento com o publico interno da empresa, sobretudo, os colaboradores: "um setor
planejado, com objetivos bem definidos, para viabilizar toda a interagdo possivel entre a
organizacéo e seus empregados™ (Kunsch, 2003, p. 154). Na interagdo com este grupo, as a¢oes
de comunicacdo buscam criar um senso de pertencimento, unido e interesse pelos
acontecimentos didrios da companhia, e assim, fomentar um publico interno mais envolvido e
comprometido com o dia a dia de trabalho.

Deste modo, a comunicagéo interna ganha nova conotagdo, deixando de ser
algo burocrético e cotidiano, para tornar-se engajador, motivador e produtor
de experiéncias. Indo além, ela vai tentar integrar os processos formais e
informais de comunicagdo administrativa, institucional e mercadologica,
buscando a coeréncia e harmonia nos relacionamentos intraorganizacionais:
organizagao e seus colaboradores (Fernandes, 2024, p. 53).

Ainda considerando as transformacdes contemporaneas na area, é possivel afirmar que
as TICs redesenham a forma com que a mensagem ¢é difundida, considerando novos canais,
emissores e linguagens, contudo, ndo altera a funcdo fundamental da comunicacdo, que tem
como objetivo primordial o relacionamento com o publico interno.

A esséncia da atividade se mantém a mesma, ou seja, a relagdo organizagdo-
publicos. O que muda, portanto, é a forma como se vai planejar essa relagéo.
Em outras palavras, para que a atividade seja praticada na atualidade, é
necessario que o profissional de relagdes-publicas se antecipe e se adapte a
fim de saber lidar com as mudancas. Para isso, a comunicacdo digital precisa

ser tratada como um elemento transversal no processo de comunicacdo e néo
como outro campo cientifico (Dreyer, 2015, p. 10).

2.1.  Papel estratégico da comunicacao interna

A comunicacdo interna é imprescindivel na comunicagdo organizacional pois aproxima
os colaboradores do dia a dia da companhia. Por meio de estratégias de comunicacédo internas
bem planejadas, os colaboradores se sentem comprometidos, bem-informados e engajados.
Além disso, a comunicacdo interna desenvolve um senso de comunidade entre o0s
colaboradores, pois evidencia o0 proposito compartilhado que todos possuem, incentivando a

unido entre times e o desejo de aperfeicoamento e desenvolvimento profissional.
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Uma comunicacdo interna participativa, por meio de todo o instrumental
disponivel (murais, caixa de sugestdes, boletins, terminais de computador,
intranet, radio, teatro etc.), envolvera o empregado nos assuntos da
organizacdo e nos fatos que estdo ocorrendo no pais e no mundo. Com um
olhar para dentro e outro para fora, ele acompanhara de forma consciente a
dindmica da historia. E serd considerado ndo um mero ndmero do cartdo
eletrénico que registra suas entradas e saidas, mas alguém que exerce suas
fungdes em parceria com a organizagéo e em sintonia com a realidade social
vigente. A importancia da comunicacdo interna reside sobretudo nas
possibilidades que ela oferece de estimulo ao didlogo e a troca de informacdes
entre a gestdo executiva e a base operacional (Kunsch, 2003, p. 159).

Esse estimulo ao desempenho dos colaboradores os leva a performar progressivamente
melhor na companhia, consequentemente entregando mais resultados e contribuindo para o
alcance dos objetivos da organizagéo.

Ademais, a comunicagao interna contribui para desenvolver e manter um
clima positivo, propicio ao cumprimento dos objetivos da organizacao, ao
passo de estabelecer metas de crescimento continuado de suas atividades,
servigos e a expansao de suas linhas de produtos. Todavia, para concretizar
esses objetivos, sera necessario a definigao de intengdes a serem implantadas

em tempo e espago determinado, bem como dos objetivos estratégicos e
taticos de relagdes publicas (Fernandes, 2024, p. 54).

A comunicacdo interna pode atingir este potencial quando utiliza estratégias como: a
selecdo de canais apropriados, o desenvolvimento de mensagens claras e concisas, a aten¢éo ao
momento certo de disparo, o estabelecimento de um canal de comunicagdo de méo dupla, e a
celebracéo de conquistas de colaboradores.

A producdo de mensagens claras e consistentes ¢ fundamental para a comunicacao
interna uma vez que estabelece uma narrativa unificada entre todas as fontes de comunicagédo
da companhia e garante que mensagens chave sejam comunicadas por meio de diversos canais
e pontos de contato. Dessa maneira, ao consistentemente reforcar a missao, viséo e valores da
empresa, bem como seus objetivos estratégicos, os funcionarios desenvolvem um entendimento
claro da direcdo seguida pela organizacado e o seu papel para atingir esses objetivos.

A organizacao, ao ter a comunicagéo interna planificada, consegue comunicar
0 que acontece e oferece conteldo que agregue valor ao dia a dia dos seus
colaboradores. Também amplia a participacdo do publico interno, de modo
colaborativo, em projetos da organizacdo e das tarefas que lhes séo
designadas, além de otimizar o alcance das informagdes. Com informacdes
acessiveis, equipes engajadas e com oportunidade de participar dos processos
decisérios da gestdo, mas também da producéo de conteldo, a comunicagdo

interna alcanca o seu principal objetivo: equilibrar e alinhar colaboradores e
organizagdo na mesma direcdo (Fernandes, 2024, p. 51).

A selecdo dos canais de comunicacao adequados é vital para o bom funcionamento da

comunicagdo interna, pois garante que as mensagens impactardo o publico desejado
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eficientemente. E necessario identificar os meios ja utilizados pelos colaboradores e a partir
disso, planejar mensagens que se adaptem a estes canais e aos formatos de midia mais
consumidos por eles.
Estabelecido um programa de acdo, deve-se fazer a escolha dos veiculos mais
apropriados para atingir os publicos desejados, dentro de um rigoroso plano
de midia. [...] Outro aspecto a ser considerado é a linguagem adequada a

diferentes publicos. [...] Usar a mensagem certa, no veiculo certo, no
momento certo, no lugar certo e para o publico certo (Kunsch, 2003, p. 342).

Assim, ao estar presente em meios ja intensamente utilizados, a probabilidade de leitura
e engajamento do publico-alvo é maior. Ademais, determinados canais como intranets,
softwares de mensagens instantaneas e espacos colaborativos fomentam um senso de trabalho
em equipe e comunidade, dessa maneira, planejar estrategicamente o contelddo nesses
ambientes potencializa o engajamento de colaboradores com a comunicagdo, com a empresa e
com os demais colaboradores.

Além disso, € necessario considerar o contexto global em que os colaboradores da
empresa estao inseridos. Em um mundo extremamente conectado, com a presenca soberana das
redes sociais em todas as formas de relacionamento, € vital que as empresas se adaptem a estes
novos canais de comunicacdo para conseguirem efetivamente conquistar a atencdo dos
funcionarios.

Os canais de Comunicacéo Interna, antes, refletiam a midia tradicional, com
jornais, revistas e, um pouco mais tarde, as TVs corporativas. A comunicagdo
digitalizada iniciou a transformacdao dessas ferramentas, com a emergéncia das
intranets, newsletters, revistas eletronicas, murais digitais e outras. Até que

chegaram as redes sociais digitais e, com isso, a Comunicagdo Interna foi
também plataformizada (Dalpicolo, 2023, p. 12).

Para mais, a atencdo ao momento ideal de comunicar uma mensagem ¢é parte
fundamental da estratégia em comunicaco interna. E essencial para minimizar rumores,
confusdo e ansiedade perante grandes mudancas ou andncios. Ao planejar o disparo das
informacdes, os colaboradores podem receber atualizagcbes em uma recorréncia estabelecida,
permitindo-lhes processar e compreender as mudancas, o que contribui para manter a confianga
e 0 engajamento entre os funcionarios. Esse cenario € possivel com uma relagdo sélida de
confianga mutua, que sé pode ser desenvolvida a partir da atuagdo estratégica da comunicacao
interna, com estudos profundos e detalhados sobre o publico com o qual se relaciona.

A comunicagdo interna também deve assegurar um diadlogo de médo dupla, em que o
departamento ndo apenas dissemina informagfes, mas ativamente escuta as perspectivas,

preocupacOes e opinides dos funcionarios. As organizaces devem estabelecer mecanismos
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Ccomo pesquisas, caixas de sugestdes e reunides com a lideranga para encorajar a comunicacgao
aberta e honesta. Ao valorizar as contribui¢cdes dos colaboradores, e envolvé-los no processo
de tomada de decisdo, as organizacGes fomentam uma cultura de colaboragdo, empoderamento
e melhoria continua.
Na prética, as relacbes publicas buscam criar e assegurar relacfes confiantes
ou formas de credibilidade entre as organizacGes e 0s publicos com os quais
elas se relacionam. Evidentemente, isso exige tempo, pesquisas, auditorias,
diagnosticos (para avaliar o grau de relacionamento da organizagdo com 0s

seus publicos), planejamento, participacdo programada, implementagdo e
avaliacdo de resultados (Kunsch, 2003, p. 102).

Ademais, ao celebrar conquistas dos funcionarios publicamente e recompensar
contribuicdes de destaque, as organizaces motivam e inspiram seu publico interno,
aumentando sua moral e satisfacdo. Dessa maneira, colaboradores motivados sdo mais
engajados no dia a dia da empresa, demonstram maior comprometimento e sdo mais produtivos.
Para Marchiori, a gestdo da comunicacdo interna pode trazer beneficios transformadores para a
organizagdo, como:

ambiente de trabalho humanizado, colaborativo e participativo; estreitamento
dos lagcos de confianca na gestdo dos negdcios; fortalecimento de diferentes
liderangas em inimeros niveis, permitindo maior flexibilidade, criatividade e,
consequentemente, inovagdo organizacional; comprometimento e respeito
como extensdo dos processos de interacdo; equilibrio entre as necessidades de
informacdo da empresa e as expectativas dos funcionarios; aproximacao de

pessoas, com respeito mutuo; conguista de credibilidade e legitimidade
organizacionais internas (Marchiori, 2010, p. 157).

Desta maneira, fica claro o papel estratégico que a comunicagdo pode desempenhar nas
organizaces, permitindo uma maior integracdo entre o funcionario e o ambiente em que dedica
seu periodo laboral, contribuindo assim, para uma maior produtividade. Isso ocorre, pois
funcionarios engajados tendem a se dedicarem mais para suas atividades diarias, uma vez que
se conectam com o proposito de sua funcdo para a organizacgdo, e assim, tém um maior desejo
de fazer a diferenca no alcance de resultados.

A érea de comunicacdo precisa ter uma postura capaz de agregar valor e
contribuir para que a organizagdo alcance a visdo estabelecida para o futuro,

cumpra sua missao, fixe e consolide seus valores. Para tanto, deve-se pensar e
planejar estrategicamente a comunicacao (Kunsch, 2003, p. 272).

Assim, a valorizagao da fung¢do de comunicacgéo interna pela alta lideranca deve ocorrer
com o entendimento que fatores além de resultados financeiros, contribuem para os lucros e
prosperidade da companhia. E necessario ter uma visio abrangente sobre os aspectos diretos,

como aumento de vendas, e indiretos, como motivagdo dos funcionarios, que fazem a diferencga
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na performance da empresa. A partir disso, € possivel formular estratégias para o
desenvolvimento em cada uma dessas frentes, e assim, trabalhar para um bem-estar holistico
da organizacdo: "ndo cabe mais a area de Comunicacdo Interna criar um planejamento do qual
essas pessoas nao facam parte, em que ndo esteja contemplada a estratégia macro da
organizacao e no qual os funcionérios ndo tenham voz" (Dalpicolo, 2023, p. 24).

Assim, a Comunicacdo Interna precisa ser entendida como parte fundamental da
estratégia do negdcio, ao organizar o fluxo de informacdes internas, mesclando diferentes
canais, noticias e publicos, e permitir que a mensagem ideal chegue ao grupo ideal pelo meio
ideal, e assim garantir a eficaz conscientizacdo dos colaboradores sobre os temas adequados.

A comunicagdo, tanto como area quanto como processo, também se tornou
mais estratégica ao tratar das informacdes corporativas. Quando ha um grande
volume de informagdes circulando simultaneamente no meio digital e nas
plataformas, a comunicagdo deve ser pensada com propdsito, elaborada com
precisdo e profundidade, de forma a agregar conhecimento aos funcionarios

sobre um determinado assunto e potencializar a propria estratégia de negécios
da organizacdo (Dalpicolo, 2023, p. 24).

As estratégias em comunicacdo interna sdo efetivas na medida em que, ao estudar
profundamente o publico interno, é possivel prever as reacdes de cada grupo aos
acontecimentos comunicados, bem como saber a recep¢do que cada um terd da mensagem.

De modo pragmatico, a comunicagdo interna se apresenta como a
materializacdo de um conjunto de praticas e produtos comunicacionais
efetivados para engajar as pessoas que tornam possiveis a subsisténcia de toda
e qualquer organizacdo. Sao funcionarios efetivos, temporarios, terceirizados,
estagiarios e tantos outros que, direta ou indiretamente, colaboram com a
organizacdo mediante seu conhecimento técnico-especializado, sua

dedicacgdo, mas principalmente, por meio de sua forca de trabalho (Fernandes,
2024, p. 51).

Assim, o relagbes-publicas € responsavel pode moldar a narrativa, o tom e a mensagem
de acordo com a melhor interpretacdo do publico com o qual comunicara, e assim, moldar a
percepcdo dos colaboradores sobre a empresa. Deste modo, a comunicagdo interna norteia a
motivac&o e engajamento dos funcionarios da empresa, e ao ser valorizada e trabalhada de modo
eficaz, pode direciona-los a uma maior dedicacéo, e consequentemente, maiores resultados para

a companhia.
2.2.  Transformacgdes contemporaneas

A necessidade de conexdo entre a comunicacdo direcionada para funcionarios e o

contexto externo é evidenciada no atual questionamento do termo "comunicacao interna” que
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pode denotar o foco exclusivo no ambiente interno da companhia e a negligéncia ao cenério
externo que influencia o comportamento do publico.
Sistematicamente, temos questionado a adog¢ao da terminologia “comunicacao
interna” nas referéncias a pratica da comunicagdo das organizacdes com
trabalhadores. O termo, apesar de bastante usual tanto no mercado quanto no
ambito académico, nos parece fazer referéncia a um tipo de comunicagédo que

considera apenas o “lado de dentro” das organizagdes e, portanto, fecha-se
para o contexto social (Carramenha, 2021, p. 54).

Assim, é possivel discutir essas transformagdes a partir da quebra da diviséo estrita entre
trabalho e tempo livre, uma vez que, com a ampliacéo da flexibilidade de modelos de trabalho
que extrapolam o expediente fixo de oito horas diarias, os limites entre o trabalho e o cotidiano
se tornam ténues. Consequentemente, a comunicacdo interna ndo pode mais considerar como
publico interno a ideia de colaboradores que passam oito horas seguidas trabalhando
desconectadas do ambiente externo, visto que esta perspectiva ndao é mais real.

Assim, uma das principais caracteristicas definidoras das transformacoes
sociais contemporaneas — a mudanga nas nogdes de tempo e espagco —
delineia-se no contexto das organizacdes ao “quebrar limites” espaciais (qual
é o local de trabalho quando se pode trabalhar de qualquer lugar?) e temporais

(qual é o horério de trabalho quando se pode ser acessado com contetdo de
trabalho a qualquer momento?) (Carramenha, 2021, p. 55).

O contexto social interfere no comportamento do colaborador uma vez que a maneira

como ele recebe informacg6es, compreende as mensagens e ativamente engaja na relagdo com a
empresa esta subordinada ao seu comportamento holistico em relacdo aos diversos canais de
comunicacgdo que esta exposto ao longo de todo o dia e de todo o tempo que dedica ao trabalho.
Trabalhadores sdao cidaddos do mundo e interagem “dentro” e “fora” das

organizagdes com base em tematicas de seu interesse e pelos meios de sua

conveniéncia. No contexto das organizagoes, a interagdo se dard de maneira

analoga a do contexto social tanto quanto o ambiente permitir (Carramenha,
2021, p. 55).

Para mais, é necessario considerar que o protagonismo das redes sociais na vida das
pessoas exige que a comunicacdo para colaboradores utilize de canais que incorporem
elementos desses veiculos para poderem ter uma aproximacéo real com o publico. Como afirma
Carramenha (2021, p. 57), "o contexto social contemporaneo cria uma demanda — que chega
as organizagoes por meio do proprio trabalhador — de integrar as praticas corporativas a uma
no¢ao mais alinhada a realidade social™.

Uma vez que esses canais e ferramentas de Comunicacdo Interna estdo em

constante transformacao, € preciso que os profissionais também se reinventem
e guiem as organizagfes em direcdo a tais mudangas, para acompanhar as
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tendéncias, engajar os funcionarios e ndo se tornar uma area obsoleta. Os
desafios da contemporaneidade requerem uma atuagao do comunicador como
"artifice estratégico” (Dalpicolo, 2023, p. 12).

Ao marcar presenca em canais cujos funcionarios tém familiaridade com o
funcionamento — como intranets em que € possivel curtir, comentar e compartilhar contetidos
internos — a adogdo dessas plataformas pelos usuarios torna-se muito mais executavel.
Conforme Terra (apud Carramenha, 2021, p. 56), "o ambiente digital seria o que melhor
consegue viabilizar os relacionamentos entre organizacdes e seus publicos, porque permite
didlogo, participacao e interagdes".

Desta maneira, em decorréncia da atuacdo bidirecional das redes sociais, muitas
empresas tém adotado plataformas internas que emulam estes canais, como o Yammer, da
Microsoft, que, como afirma Carramenha (2021, p. 59), tem uma funcionalidade de rede social
mas com acesso restrito a funcionarios com o mesmo dominio de e-mail.

A adogao de canais de comunicagdo que dialogam com as mudangas no perfil
do empregado — mudangas oriundas de uma transformagio social que tem
nas novas tecnologias seu principal propulsor — precisa considerar nao
apenas a integracao da ferramenta ao mix de canais utilizados, mas também,
e sobretudo, reconhecer as caracteristicas fundamentais desses canais para que

funcionem adequadamente e sejam relevantes para 0s empregados
(Carramenha, 2021, p. 60).

Deste modo, a ado¢do de ferramentas digitais para a Comunicacdo Interna reflete
também a tendéncia de descentralizar este fluxo apenas no departamento de comunicacéo,
empoderando os colaboradores de canais e meios de expressdo que permitam um dialogo de
mé&o dupla.

Além disso, a Comunicacdo Interna acompanha a tendéncia de digitalizacdo
da sociedade, de maneira geral. Como consumidoras de redes sociais digitais,
como Facebook, Instagram, Twitter, TikTok, entre outras similares, as pessoas
se tornaram mais protagonistas do processo comunicativo, jA que essas

ferramentas permitem que produzam o proprio contetdo e escolham aquele
que quiserem consumir (Dalpicolo, 2023, p. 20).

Portanto, é necessario considerar que ocorrerdo mudancas no desempenho da funcéo de
Comunicacdo Interna pelos profissionais, considerando estas tecnologias emergentes € 0 novo
uso dos canais que o publico impactado realiza. Segundo Dalpicolo (2023, p. 18) o relatério
Tendéncias em comunicacao interna para 2023, elaborado pela InPress Porter Novelli (2023)
explana que futuramente, contaremos com menos canais como 0s que conhecemos hoje; que

progressivamente o colaborador (receptor) sera o foco da mensagem; e que a comunicagéo deve
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ser descentralizada, direcionada as necessidades especificas dos funcionérios, que variam de
acordo com diferentes fatores, como area e tempo de empresa.

Esse cenario ocorre, pois € necessario considerar em que formato de veiculacdo a
mensagem sera mais bem absorvida pelo publico-alvo. Para tanto, também é funcdo do
profissional filtrar o contedo da comunicacgdo, para que ela possa ser amplificada por estes
novos canais descentralizados, sobretudo pela lideranca da empresa:

Outra tendéncia apontada no relatério é a do papel do comunicador como
curador de informacBes e ndo mais como centralizador delas, apontando as
liderangas das empresas como “mediadores e catalisadores de ideias e
pensamentos”. Aqui, cabe ao comunicador preparar essas liderancas para que

elas atuem como importantes comunicadores dentro da organizacao
(Dalpicolo, 2023, p. 18).

Seguindo a discussao acerca da necessidade de adaptacdo da comunicacgéo interna aos
dias atuais, a inclusdo de tecnologias emergentes ao escopo da area mostra-se essencial. 1sso se
da, pois a comunicacao deve refletir a dindmica relacéo entre os individuos na sociedade, e estar
presente nos meios em que esse processo realmente ocorre.

Em vista disso, considerando os principais desafios enfrentados pela area atualmente,
como baixo engajamento, desvalorizacéo quanto ao papel estratégico e sobrecarga operacional,
0 uso de tecnologias emergentes, como a Inteligéncia Artificial representa um caminho para o
enfrentamento dessas questdes e a geracdo de valor para a profissdo. Isso ocorre, pois ela pode
automatizar processos recorrentes, analisar e traduzir um grande volume de dados de maneira

instantanea, aumentar a produtividade e suportar a tomada de decisdes.
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3. INTELIGENCIA ARTIFICIAL
3.1  Definicéo e usos

Uma das principais tecnologias emergentes que vem ganhando destaque nos ultimos
anos é a Inteligéncia Atrtificial (1A), por sua capacidade de executar tarefas operacionais de
modo simples e rapido, auxiliando diversas areas com suas fun¢des do dia a dia.

A inteligéncia artificial ¢ um sistema que toma decisoes autonomas, baseado
em treinamento com textos, imagens, audiovisuais etc. produzidos por

humanos e armazenados em repositorios, como a internet, por exemplo, com
seus blogs, aplicativos, sites de redes sociais, entre outros (Terra, 2024, p. 34).

Segundo a definicdo de IA, ela é capaz de aprender a partir das informacdes com as
quais é alimentada e que produz. Dessa maneira, a Inteligéncia Artificial corresponde a
"capacidade de um sistema interpretar corretamente dados externos, aprender com esses dados
e usar esses aprendizados para atingir objetivos e tarefas especificas por meio de adaptacéao
flexivel" (Seidenglanz; Baier, 2023, p. 14, traducdo nossa)l. Ainda segundo os autores, a
Inteligéncia Artificial se diferencia de outros tipos de tecnologia por operar de forma autdbnoma,
ao buscar resolver tarefas sem uma instrugdo permanente de humanos.

Desta forma, o tipo de Inteligéncia Artificial capaz de produzir novos resultados a partir
da analise e cruzamento de um extenso banco de dados, é denominado Inteligéncia Artificial
Generativa, em inglés, Generative Al ou GenAl.

No inicio da década de 2020, comegaram a surgir ferramentas de inteligéncia
artificial classificadas como generativas. Tal classificagdo compreende um
campo da IA que foca na capacidade que estes sistemas tém de gerar contetdo
original e criativo. Neste momento, esta originalidade e, mesmo a criatividade,

estdo limitadas ao aprendizado que estes sistemas foram expostos (Cardozo;
Tanaka, 2024, p. 144).

A pesquisa "The state of Al in early 2024", desenvolvida pela McKinsey & Company
(2024) revela o quanto empresas passaram a incluir essa tecnologia em seu escopo de negocio
intensamente nos ultimos anos, com destaque para a adogdo da Inteligéncia Artificial
Generativa, que em apenas dois anos, mais que dobrou em porcentagem de adog¢éo, conforme

o gréfico a sequir:

LA system's ability to correctly interpret external data, to learn from such data, and to use those learnings to
achieve specific goals and tasks through flexible adaptation."



19

Figura 1 — Organizag6es que adotaram IA em ao menos uma funcéo do negdcio

Organizations that have adopted Al in at least 1 business function,' % of respondents
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Fonte: McKinsey & Company, 2024.

A fim de obter uma melhor compreensdo sobre o funcionamento da inteligéncia
artificial, é necessario detalhar o seu funcionamento. A IA é produzida a partir de algoritmos
que determinam as orientacdes para a realizacdo de tarefas: "é um procedimento ou conjunto
de regras, instrucdes passo a passo a serem seguidas nos célculos, os quais definem como o
trabalho deve ser executado para atingir o resultado desejado” (Santaella, 2023, p. 33).

Para tanto, a A inicia a criacdo de uma resposta a partir de uma entrada do usuario, isto
é, um comando submetido na plataforma com instrucGes detalhadas sobre 0 que se espera que
seja produzido. Esses comandos sdo denominados prompts, e compreender a melhor maneira
de construi-los é o caminho para obter resultados cada vez mais fiéis a ideia original, uma area
de estudo chamada prompt engineering:

Um exemplo concreto (e simples) é a chamada prompt engineering (que
significa apenas “questdes mais inteligentes” para conjuntos de dados
existentes). Formular prompts eficazes que gerem a mensagem apropriada
sobre o grupo-alvo pretendido por meio de tonalidade apropriada e boa

verbalizacdo também se tornard& uma habilidade essencial em RP
(Seidenglanz; Baier, 2023, p. 20, tradugdo nossa)?.

2 "A concrete (and simple) example is the so-called "prompt engineering” (in the narrow sense, this means only
"more intelligent questions" to existing data sets). Formulating effective prompts that generate the appropriate
message about the intended target group through appropriate tonality and good verbalization will become an
essential skill in PR as well."
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Dessa maneira, fica evidente que a tecnologia apenas executa instru¢fes determinadas
previamente por humanos, e seu diferencial esta na qualidade de entrega e aprendizagem
constante, que permite que os resultados se tornem progressivamente melhores: "ao processar
os dados e resolver o problema, o algoritmo define, refina e executa uma funcdo. A funcao é
sempre especifica ao tipo de problema sendo abordado pelo algoritmo” (Santaella, 2023, p. 34).
Assim, o aprendizado ocorre, pois a A é retroalimentada pelos dados que produz, tornando-se
cada vez mais complexa e afinada: "os algoritmos de IA ndo sdo mais simples sequéncias de
instrucdes estaticas. Eles ndo sdo mais repetidos sem mudancas, mas tornaram-se dindmicos e
adaptativos em um alto grau™ (Santaella, 2023, p. 37).

Sendo assim, a IA se utiliza da extensa base de dados que tem disponivel para produzir
textos cada vez mais fiéis a diferentes tipos de tons, ocasifes e formatos; imagens que
representam com profunda verossimilhanca pessoas, animais, paisagens e qualquer outro tipo
de representacdo pretendida; videos que criam cendrios inexistentes, acompanhados de efeitos
e trilhas sonoras. O panorama de possibilidades com o uso da IA é vasto:

Esses sistemas sdo projetados para aprender com grandes quantidades de
dados e criar novas informag6es, como imagens, musica, texto e até mesmo
videos realistas. Esses sistemas sdo alimentados por modelos de 1A, como
redes neurais profundas, que aprendem a partir de conjuntos de dados
existentes e sdo capazes de gerar novos exemplos que se assemelham ao que
foi fornecido inicialmente. A abordagem mais comum nesse campo é
conhecida como "aprendizado de méaquina generativo"”, em que o sistema

aprende a modelar a distribuicdo de dados existente e, em seguida, usa essa
distribuicdo para gerar novas amostras (Cardozo; Tanaka, 2024, p. 145).

Conforme definido pela Oracle (2024), empresa multinacional de tecnologia da
informacdo, a inteligéncia artificial € um termo amplo que se refere a sistemas ou maquinas que
imitam a inteligéncia humana, e a Aprendizagem de Maquina (AM) é o subconjunto da
inteligéncia artificial (IA) que se concentra na construcdo de sistemas que aprendem, e
melhoram o desempenho, com base nos dados que consomem. Desse modo, a partir do acimulo
de dados submetidos progressivamente, esta tecnologia é capaz de aprender a como entregar
resultados cada vez melhores e identificar padroes.

A AM estd, de fato, no coragdo da IA. Trata-se, de fato, da ciéncia que consiste
em levar o computador a agir sem programacdo prévia. Para isso, sdo
utilizadas técnicas estatisticas que permitem ao computador progressivamente
aperfeicoar seu desempenho em uma determinada tarefa. A chave da AM

reside, portanto, no fato de que um computador pode aprender e melhorar sem
que tenha sido programado para tal (Santaella, 2023, p. 146).

Além disso, contamos também com a Aprendizagem Profunda (AP), que corresponde a

um subconjunto da Aprendizagem de Maquina. E uma técnica baseada em redes neurais
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artificiais, que recebem este nome devido & semelhanga com a rede neural do cérebro humano,

que reconhece e classifica padroes:
A aprendizagem é profunda porque utiliza técnicas de redes neurais artificiais
qgue envolvem varias camadas ocultas. Desse modo, processa grandes
guantidades de dados para detectar relacionamentos e padrdes que 0s seres
humanos sdo muitas vezes incapazes de perceber. Por meio das redes neurais,
a AP é capaz de encontrar padrdes no volume de dados que recebe por
imitacdo com o funcionamento do cérebro humano. Em uma definicdo
simplificada, uma rede neural artificial € uma funcdo que inclui unidades que
tém pesos e sdo usadas para prever valores em um modelo de IA. Uma camada

oculta é uma parte de um modelo que processa os dados de entrada (Santaella,
2023, p. 153).

Ademais, existe também o Processamento de Linguagem Natural (PLN), que representa
um recurso de interpretacdo da maneira de falar natural dos seres humanos, e assim, é capaz de
receber instrucOes a partir de frases elaboradas naturalmente, do mesmo modo em que um
humano solicitaria a outro. 1sso se da, pois 0 PLN estuda e replica os processos de linguagem
humana por meio de software e programacdo. Assim, representa um avanco em relacdo aos
mecanismos de pesquisa em que € necessario formular a solicitagdo com palavras-chave,
melhorando assim, a experiéncia do usuario com a tecnologia.

Desta maneira, para facilitar a compreensdo de como a Inteligéncia Artificial opera,
podemos utilizar o exemplo de Russel (apud Santaella, 2023, p. 154), que explica bem como
esta tecnologia entende e produz informacgdes, a partir da analogia a rede neural do cérebro
humano:

O input para esse circuito poderia ser, por exemplo, os valores de pixels de
imagens de cachorros Dalmatas. Entdo, na medida que os valores do input se
propagam através do circuito, novos valores sdo calculados em cada camada
do circuito. No fim, temos os outputs da rede neural, que sdo as predigdes
sobre o tipo de objeto que esta sendo reconhecido. Se ha um cachorro dalmata
na imagem de input, entdo quando todos os valores desses nimeros e pixels
propagarem pela rede neural e por todas as suas camadas e conexdes, 0 output,

que indica um dalmata, indicara um alto valor para ele e, para os cherries, um
baixo valor. Entdo o sistema reconheceu um dalmata (Santaella, 2023, p. 154).

Compreender profundamente este funcionamento € importante pois fornece as pistas
iniciais sobre a impossibilidade de substituicdo da inteligéncia humana pela Inteligéncia
Acrtificial, uma vez que esta intrinsecamente ndo é capaz de reproduzir as caracteristicas mais
valiosas da mente humana.

Apesar dos sucessos notaveis das redes neurais artificiais, elas ainda estéo

longe de funcionar como o cérebro. "A rede do Google pode reconhecer faces
de gatos vistas de frente; os humanos podem reconhecer gatos em qualquer
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pose e até mesmo quando € dificil distinguir a face" (Domingos apud
Santaella, 2023, p. 154).

3.2 IA e o trabalho criativo

Devido a capacidade da IA desempenhar tarefas que atualmente sdo responsabilidade
de seres humanos, muito se discute sobre a possivel substituicdo de médo de obra que ela pode
causar. No entanto, € importante destacar que, ainda que 0s avangos cientificos permitam que
esta tecnologia realize as funcdes de maneira extremamente rapida e eficiente, ela ainda se
caracteriza apenas como uma executora, que efetua tarefas operacionais sob o comando de seres
humanos: "deve-se reconhecer que os algoritmos sdo alimentados por dados procedentes dos
humanos. Os algoritmos ndo inventam dados. Eles recebem dados™ (Santaella, 2023, p. 160).
Em vista disso, como detalha Santaella (2023, p. 172), esta tecnologia requer quantidades
expressivas de dados que sdo selecionados por humanos, e depende da analise prévia sobre
quais dados serdo inseridos com qual finalidade, o que recai novamente sob a supervisdo
humana.

Além da construcdo e submissdo dos prompts, o trabalho humano também continua
essencial para a revisdo das producdes artificiais, visto que, ainda que extremamente
verossimeis e precisas, em muitos momentos o cruzamento desenfreado do banco de dados leva
a resultados distorcidos.

Quando os processos padrdo sdo automatizados, [...] a necessidade de
humanos para executar processos de suporte na comunicacdo diminuira
significativamente. Ao mesmo tempo, novas tarefas surgirdo porque, por
exemplo, a qualidade do processo deve ser garantida para que a automacéao
possa funcionar sem erros. A automacdao também permite que o pessoal
disponivel se concentre em tarefas mais estratégicas, bem como em tarefas de

comunicacdo individuais que ainda exigem julgamento, criatividade e
habilidades interpessoais (Seidenglanz; Baier, 2023, p. 17, tradugdo nossa)®.

Desta maneira, a Inteligéncia Artificial ndo substitui o aspecto criativo, estratégico e
critico do ser humano, e pode ser um forte aliado ao atenuar as demandas manuais e
operacionais dos individuos e permitir que estes destinem seu tempo ao ambito estratégico de
projetos, gerando assim mais valor para a profissédo, em vez de menos, como muito especulado.

Pode-se usar uma ferramenta de A para coleta de dados, monitoramento de
midias (sociais e tradicionais), gestao de crises, trabalhos operacionais de

8 "When standard processes are automated, [...] the need for humans to execute support processes in
communication will decrease operational significantly. At the same time, new tasks will arise because, for
example, process quality must be ensured so that automation can run without errors. Automation also allows
available personnel to focus on more strategic tasks as well as individual communication tasks that still require

judgment, creativity, and interpersonal strategic skills."
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maneira geral. O que nao se pode fazer ¢ prescindir o elemento HUMANO de
tudo isso. Criticidade, reflexao, supervisiao e muita resiliéncia para viver em
tempos tao volateis e que evoluem a uma velocidade extraordinaria (Terra,
2024, p. 34).

Deste modo, IA permanece como uma tecnologia que resolve problemas de forma

inteligente a partir de comandos humanos, e restringe-se a esta resolucdo de problemas

orientada, sem refletir criticamente, pensar solucdes criativas a partir da analise de um contexto

maior e improvisar.

Mesmo que as aplicagdes de IA sejam cada vez mais capazes de ter em conta
informagGes contextuais na sua computacao, continua a ser, pelo menos por
enguanto, responsabilidade dos seres humanos serem genuinamente criativos,
serem capazes de transferir (rapidamente) abordagens de solugdes para outros
contextos e, por exemplo, para improvisar com sucesso usando heuristicas
(Seidenglanz; Baier, 2023, p. 15, traducdo nossa)*.

Ademais, 0s seres humanos séo capazes de transpor o conhecimento adquirido para

resolver problemas semelhantes, a partir da intuicdo e do questionamento critico sobre a

aplicabilidade em diversas situacdes:

Podemaos olhar para um padrdo de valores e, quando é perguntado o que vira
depois, intuitivamente vem a resposta. Uma das coisas que 0s humanos fazem
extraordinariamente bem é conhecimento por transferéncia, ou seja, aprender
algo aqui e, entdo, aqui ser capaz de aplicar esse aprendizado em ambientes
totalmente diferentes ou a problemas ainda ndo encontrados anteriormente
(Manyika apud Santaella, 2023, p. 168).

Para mais, por utilizar estas conexdes simultaneas entre diferentes ideias e solugdes, o

cérebro humano necessita de menos dados para processar respostas: "Um cérebro pode nao

alcancar a perfeicdo; mas como muitos de seus neurdnios trabalham juntos em paralelo, ele

realiza muito mais a cada passo do que um computador e precisa de menos profundidade l6gica™

(Sejnowski apud Santaella, 2023, p. 170). Dessa forma, esse raciocinio humano também nos

permite supor respostas com significativa precisao:

Ao contrario das maquinas, as pessoas, as vezes, sd0 extremamente boas
pessoas, em predizer com poucos dados. Também somos bons em analogias,
usando novas situacdes e identificando outras circunstancias que séo similares
o suficiente para serem Uteis em um novo cenario (Agrawal et al. apud
Santaella, 2023, p. 169).

4 "Even if Al applications are increasingly capable of taking contextual information into account in their
computation, it remains, at least for the time being, the preserve of humans to be genuinely creativel , to be able
to (quickly) transfer solution approaches to other contexts and, for example, to improvise successfully using

heuristics."



24

Outros aspectos que contribuem para a soberania da inteligéncia humana em relacéo a
artificial sdo a imaginacao e a criatividade: "baseada em dados e fatos concretos, a 1A é incapaz
de criar cenarios. As maquinas estdo, de fato, muito longe da possibilidade de competir no
quesito da imaginacdo de que os humanos tanto se orgulham™ (Santaella, 2023, p. 181). Isso
ocorre pois, por ser baseada em fatos e dados concretos, o conhecimento produzido pela IA é
incapaz de criar cenarios que extrapolem as informacdes de partida, e também de fornecer um
novo olhar sobre 0 mesmo problema.

Assim, a criatividade pode ser definida como "uma sensibilidade para as nuances
mutaveis de um problema, uma facilidade para reformata-lo conforme as demandas das
circunstancias e, por fim, a habilidade para gerar um resultado ou resolugdo que contém

elementos que ndo estavam l& no inicio™ (Aoun apud Santaella, 2023, p. 183).

Enquanto a IA sé responde aos dados disponiveis, "0os humanos tém a
capacidade de imaginar, antecipar, sentir e julgar situagdes de mudanca, o que
Ihes permite mudar de preocupacfes de curto prazo para longo prazo”. A
inteligéncia humana também néo exige um fluxo constante de dados externos
para funcionar (Cremer; Kasparov apud Santaella, 2023, p. 187).

Portanto, é possivel concluir que a Inteligéncia Artificial ndo ird sobrepor a inteligéncia
humana, uma vez que se tratam de dois tipos diferentes de inteligéncia. Uma é capaz de produzir
dados e respostas automaticas e precisas para comandos definidos, aumentando
exponencialmente a agilidade com que inimeros processos sdo realizados no dia a dia das
pessoas. A outra, é capaz de cruzar informacdes e aprendizados de diferentes contextos, sem a
necessidade de uma grande base de dados, e assim, criar solucGes disruptivas e prever situacdes

com base em experiéncias passadas.

Os pesos na balanca da inteligéncia humana e da IA, que foram postos em
confronto neste capitulo, revelam que se trata de dois tipos distintos de
inteligéncia. Para Etzioni (2018, p. 497), a humana esta focada em "construir
um modelo que é possivel inspecionar, debater, explicar e aperfei¢oar. Sem
poder explicar seu raciocinio, por seu lado, a maquinica nos diz: confie porque
estamos mais frequentemente certas do que erradas"”. Sdo muitas ainda as
limitacdes da IA e todos os confrontos entre a IA e a humana ndo séo indcuos,
mas fundamentais para que cessem, pelo menos por enquanto, 0s temores
equivocados de que a IA estd devorando a inteligéncia humana, justo porque,
guando a inteligéncia humana a artificial sdo colocadas em confronto, surge
um paradoxo: o que € dificil para o humano, a 1A faz, o que é dificil paraa IA,
0 humano faz. Na realidade, por serem dois tipos distintos de inteligéncia, por
mais que a inteligéncia humana possa ou ndo nos orgulhar, isso ndo permite
gue se negue a potencialidade cognitiva e a expressdo da inteligéncia na IA.
Evidentemente, ha caracteristicas e propriedades que funcionam como
entraves para que ambas possam se igualar (Santaella, 2023, p. 189).
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Em vista disso, 0 cenario que se desenvolve para 0s préximos anos é a unido entre estas
duas forgas, para que, a partir de sua complementaridade, possam construir solugdes criativas,
ageis, precisas e disruptivas. A utilizacao da IA pelos profissionais humanos é o caminho para
a reducdo de tarefas operacionais do dia a dia das pessoas e a abertura de espago para que 0
tempo de trabalho de cada um seja utilizado de forma mais estratégica, para realizar aquilo que

a maquina néo é capaz de fazer: solugdes inovadoras e estratégicas.
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4. IA NA COMUNICACAO INTERNA

Conforme Cardozo e Tanaka (2024), comparada a outras areas abaladas diretamente
pelo avango da tecnologia, a comunicacao é uma das que sofreu maior impacto e transformacéo.
Desta maneira, ao observar como a Inteligéncia Artificial possui um papel transformador no dia
a dia de trabalho das empresas, faz-se necessario analisar como ela pode ser aplicada ao campo
da Comunicacdo — sobretudo interna — que por vezes é desvalorizada e direcionada a um
carater operacional da fungéo.

Levando em consideracdo a mudanca de papéis e tarefas que os
comunicadores enfrentam ou ja enfrentam, um conhecimento basico de 1A é
indispensavel. Uma definigdo clara de 1A ajudaria a identificar as tarefas de

RP que poderiam ser associadas aos novos papéis (Seidenglanz; Baier, 2023,
p. 16, tradugdo nossa)®.

A Comunicacdo Interna é um departamento estratégico para o negdcio da empresa ao
influenciar diretamente a construcéo da cultura e a motivacéo dos colaboradores. Para tanto, ela
perpassa a producdo de contelidos que promovam 0 engajamento e a conscientizacdo do
funcionario, por meio da utilizacdo dos canais da empresa e segmentando mensagens de acordo
com os diferentes publicos internos. Desta forma, estes conteddos podem ser textuais,
imagéticos, sonoros ou audiovisuais, que podem ser materializados, por comunicados, artigos
em Intranet, videos da lideranca, videos comemorativos, banners, flyers, convites, podcasts e
muito mais. Enquanto a idealizacdo das campanhas que envolvem estes contetidos é uma
atividade estratégica, a producéo de cada um destes formatos de midia é uma tarefa operacional,
que demanda tempo dos profissionais da area ou exige a terceirizacdo para agéncias de
comunicacéo.

E neste momento em que a Inteligéncia Artificial pode ser utilizada para agilizar os
processos internos e torné-los mais eficientes. Conforme a pesquisa "The State of Al in 2021",
realizada pela McKinsey, empresas que adotaram a IA em ao menos uma de suas funcdes
cresceram em 56% acima de 50% no ano de 2020. Dado que ja existem hoje no mercado
diversos softwares de IA especializados na geracdo de textos, de imagens, videos e masicas,
aplica-las a execucdo bracal de cada midia pode eximir horas semanais de trabalho humano e
permitir que a inteligéncia criativa, Unica de ndés, seja aproveitada para idealizar planos de

comunicagdo que aproximem mais a empresa de seus objetivos de negacio.

5"In view of the changed roles and tasks that communicators are facing or are already facing we argue that a basic
knowledge of Al is indispensable. A clear definition of Al would help identify the PR tasks that could be associated
with new roles."
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Considerando que a IA generativa opera a partir da resposta a prompts submetidos por
seres humanos, € possivel elaborar comandos que solicitem a tecnologia a producdo de
conteudos de comunicacdo interna. Para isso, podemos refinar o pedido com especificacdes
sobre o resultado esperado, detalhando o que se quer transmitir e os padrdes de comunicagédo
da empresa. Por exemplo, ao criar textos em plataformas de IA, é possivel incluir no prompt o
tom da mensagem, o publico, a linguagem, o tamanho, o canal e muito mais. J& ha na internet
atualmente listas de comandos prontos para os principais textos produzidos no dia a dia de

Comunicacéo Interna.

A inteligéncia artificial generativa de texto € um modelo de processamento de
linguagem natural (PLN) baseado em algoritmos de aprendizado de maquina,
em particular, nas redes neurais generativas. Essa IA é projetada para gerar
automaticamente, e de forma criativa, textos que se assemelham ao estilo,
conteldo e estrutura de um determinado conjunto de dados de treinamento.
Tais modelos sdo treinados com grandes quantidades de texto existente para
aprender padrdes e distribui¢cbes de palavras, permitindo-lhes criar novos
textos com base nas informacGes aprendidas (Cardozo; Tanaka, 2024, p. 145).

Também h& diversas plataformas responsaveis pela producdo de imagens, que
correspondem tanto a artes sem a presenca de humanos, quanto a fotografias de pessoas em que
corpos séo gerados completamente a partir da Inteligéncia artificial, com rostos que ndo existem
na vida real. Estas também podem ser lapidadas a partir da especificacdo dos comandos, que
podem detalhar todos os elementos da imagem, caracteristicas étnicas dos humanos criados e
intencdo de uso. Ainda no campo imagético, é possivel produzir animacdes em 3D, com

imagens em movimento ativo com extremo detalhamento

As IAs generativas de imagem trabalham com a mesma base. S&o ferramentas
baseadas em modelos de aprendizado de maquina, como redes neurais
generativas adversariais (GANs) e redes neurais autoregressivas. Esses
modelos sdo treinados em conjuntos de dados de imagens existentes para
aprender a modelar a distribuicdo dos dados e, em seguida, gerar novas
imagens que se assemelham ao conjunto de treinamento. Apesar dos avangos
na geracdo de imagens por IA, as imagens geradas podem apresentar
imperfeicOes e ndo terem a mesma qualidade e autenticidade das imagens
criadas por seres humanos (Cardozo; Tanaka, 2024, p. 146).

Estdo disponiveis também tecnologias que criam sons, e assim, produzem mdasicas,
trilhas sonoras, efeitos sonoros, e vozes humanas, tanto inexistentes quanto adaptacoes
realisticas da voz de pessoas para construir frases nunca ditas por elas.

Como a IA produz tudo isso a partir da extensa base de dados a que tem acesso, e ndo
possui 0 aspecto critico proprio da inteligéncia humana, € comum que 0s materiais produzidos

incluam erros, como a afirmagdes incorretas em textos, representacdes humanas ou animais
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inverossimeis, pronuncias erréneas em arquivos de audio, entre outros. No entanto, é neste
momento que o discernimento humano do profissional que esta utilizando a IA entra em questao
para moldar o prompt para tornar o resultado assertivo, ou utilizar o material produzido quase
finalizado e apenas ajustar detalhes a mao.

Ainda que seja necesséria a supervisao humana para a versdo final das pecas visto que
esta e insubstituivel e seu direcionamento € vital para o cumprimento da estratégia, o tempo
gasto revisando o conteudo e ajustando detalhes é minimo quando comparado ao tempo de

execucdo manual — o qual também envolve revisdes e retrabalhos.
4.1.  Softwares no mercado

Em vista disso, entendemos como a Inteligéncia Artificial pode solucionar gargalos das
diversas frentes de atuacdo de Comunicacédo Interna, a partir dos diferentes tipos de midia que
ela pode produzir. Sendo assim, mostra-se importante o detalhamento sobre os formatos de
contetido possiveis de serem realizados pela tecnologia e também os softwares disponiveis no
mercado atualmente. Ao destrinchar as plataformas disponiveis em 2024, é importante ressaltar
que a IA é desenvolvida em um ambiente dinamico e em constante expansao, dentro do qual,
em poucos meses, € possivel que o cenario de principais ferramentas se transforme
intensamente, e plataformas renomadas se tornem ultrapassadas e sejam substituidas por novos
tipos de tecnologia. Ainda assim, mapeé-las atualmente é importante para compreender em
detalhe como sdo utilizadas na comunicacao interna, quais funcées e como usar cada ferramenta

como um instrumento de transformacéo e agregacéo de valor para o departamento.
4.1.1. Assistentes de 1A e Chatbots

Os Chatbots sdo assistentes virtuais desenvolvidos para fornecer respostas para
perguntas submetidas em tempo real, que utilizadas dentro de uma companhia com grande
namero de funcionarios, podem contribuir para resolver davidas simples de maneira répida.
Ademais, sdo capazes de elaborar textos a partir de comandos escritos no chat, e assim, eliminar
o esfor¢o operacional da producdo de conteldos. A partir de prompts detalhados, que
descrevem o tom, o publico, o emissor, canal em que e muito mais, é possivel gerar um texto
personalizado e eficaz em poucos segundos. Dessa forma, esses softwares podem oferecer

suporte do dia a dia da companhia, melhorar a agilidade da empresa e aumentar a satisfagéo do
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time. Atualmente, os principais Chatbots disponiveis no mercado sio o ChatGPT®, Copilot’ e
Perplexity Al®.

Segundo Corréa (2024), o ChatGPT foi desenvolvido pela Open Al, uma organizacao
de pesquisa em inteligéncia artificial fundada em 2015 por Elon Musk, Sam Altman e outros
lideres em tecnologia. O ChatGPT é um modelo de linguagem natural que possui como objetivo
a oferta de respostas inteligentes e naturais para perguntas e comandos em linguagem natural.
O programa responde a variados tipos de perguntas, desde questdes simples sobre fatos e datas
até perguntas complexas que requerem compreensdo mais profunda do contexto, podendo
facilitar a producdo de diversos conteudos na comunicagdo interna das empresas.

O ChatGPT é fruto dos progressos recentes do Processamento de Linguagem
Natural que deram nos Grandes Modelos de Linguagem acionados por uma
rede neural, o Transformer, que faz a diferenca entre uma IA preditiva que
reconhece padrdes entre os milhares de dados que recebe e essa nova IA

generativa que realiza prodigios no seu didlogo verbal com usuérios,
auxiliando-os nos mais diversificados tipos de tarefas (Santaella, 2024, p. 11).

Outro software de Inteligéncia Artificial que segue o modelo de Chatbots € o Perplexity
Al, que também se comunica de maneira fluida com o usuario por meio do PLN (Processamento
de Linguagem Natural). Segundo Pereira (2024), o Perplexity Al utiliza técnicas de machine
learning para aperfeicoar seus conhecimentos e fornecer respostas completas aos usuarios.
Além disso, o programa também serve como um buscador on-line, elaborando buscas na
internet em tempo real a fim de oferecer respostas atualizadas. Desta maneira, oferece as fontes
que encontrou na web para os resultados, garantindo respostas mais seguras e confiaveis, além
de sugerir mais paginas que possam interessar ao Usuario.

Além destes, o Microsoft Copilot representa outra Inteligéncia Artificial amplamente
utilizada no mercado corporativo. E uma assisténcia interativa que auxilia na realizagdo de
tarefas do dia a dia, pois se integra a diversos aplicativos da Microsoft, como o Windows 11,
Microsoft 365, Teams e Edge. Conforme Cortes (2023), ele pode se integrar ao Outlook, Teams,
Word e PowerPoint facilitando a gestao de e-mails, analise de dados, edicdo e revisdo de texto,
criacdo de apresentacgdes, e resumo de conversas em chats e chamadas ao vivo.

Desta maneira, os entre os beneficios da utilizagdo de Chatbots na comunicagéo interna
podem ser citadas a automatizagdo de perguntas e respostas frequentes, eliminando a

necessidade da dedicacdo de um profissional para realizar esta tarefa repetitiva e que ndo agrega

& Disponivel em: https://openai.com/chatgpt/. Acesso em: 01 nov. 2024.
" Disponivel em: https://copilot.microsoft.com/. Acesso em: 01 nov. 2024.
8 Disponivel em: https://www.perplexity.ai/. Acesso em: 01 nov. 2024.
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valor ao negocio, e também a disponibilidade constante da plataforma, que possibilita ao
colaborador a resolucdo de suas questdes de maneira instantanea.
As aplicagbes de IA podem interagir previsivelmente com as partes
interessadas em tempo real e entregar mensagens personalizadas. Isto pode ser
feito, por exemplo, em sistemas de chatbot baseados em 1A, onde respostas ou
informagdes individualizadas s&o fornecidas com base nas contribuicdes e no

comportamento das partes interessadas (Seidenglanz; Baier, 2023, p. 18,
traducéo nossa)°®.

Além disso, os Chatbots podem ser usados para treinamentos e capacitacdes do time,
com facil acesso a contelidos necessarios, explicacbes em linguagem natural e assisténcia
imediata a potenciais davidas. Tais aspectos influenciam diretamente na satisfacdo dos
funcionarios, tornando-os mais engajados com as plataformas da companhia e aproximando-0s

da comunicagéo, um objetivo crucial do departamento.
4.1.2. Geracdo e edicdo de texto

Os Chatbotssao ferramentas capazes de gerar textos eficientemente a partir de prompts
detalhados, no entanto, existem atualmente no mercado programas de 1A mais especializados
na escrita de textos com foco na producéo de contetdo.

O Jasper Al ¢ um exemplo deste cenério. E uma plataforma completa para a criagéo
de conteldo, arte e traducdo com Inteligéncia Artificial, oferecendo modelos centrados em
campanhas de marketing, como posts de blog, textos de anuncios, legendas para redes sociais,
e-mails marketing e mais. Para tanto, é necessario fornecer um briefing para o software, que
gera rascunhos de textos posteriormente aprimorados por um redator. O Jasper Al se diferencia
pela variedade de modelos para o marketing de contelddo, possibilitando a construcdo de

campanhas inteiras com uso da IA.

9 "Real-time communication: Al applications can foreseeably interact with stakeholders in real time and deliver
personalized messages. This can be done, for example, in Al-based chatbot systems, where individualized answers
or information are provided based on the input and behavior of the stakeholders."

10 Disponivel em: https://www.jasper.ai/. Acesso em: 01 nov. 2024.
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Figura 2 — Interface da plataforma Jasper IA

Fonte: jasper.ai.

Para mais, a verificacdo e adequacao gramatical sdo outros escopos cobertos por 1As do
mercado atualmente. Um exemplo é o Grammarly!!, ferramenta consolidada desde 2009 por
sua capacidade de correcdo ortografica e estrutural a partir de um plug in instalado no navegador
de internet. Em 2023, a empresa anunciou a adi¢do de um recurso de Inteligéncia Artificial ao
dispositivo, que agora, € capaz de gerar e reescrever trechos selecionados em linguagem natural,
alterando o tom da mensagem de acordo com o definido pelo usuério. Desta maneira, ao
escolher o intervalo de texto, sdo apresentadas as op¢des "melhorar”, "simplificar”, "encurtar",
"ajustar tom" e "todas as ideias". Assim, esta ferramenta melhora a agilidade de producédo de
textos, uma vez que que cria, adapta e revisa as mensagens em um tempo expressivamente
melhor que um profissional humano.

Deste modo, as vantagens que o uso de plataformas de IA para a geracdo de textos pode
trazer para a comunicacao interna reside na producdo agil e personalizada de diferentes tipos
de textos a serem veiculados nos canais da empresa. Sendo assim, as ferramentas podem criar
comunicados diversos a serem divulgados internamente, garantindo que as informacdes sejam
consistentes em termos de tom e estilo, alinhando-se a cultura organizacional. Também pode
gerar relatorios periodicos, resumos de reunifes e atualizacBes de projetos, economizando
tempo e recursos dos profissionais na execucao destes textos e permitindo seu foco no contetido

desses materiais e sessoes.

11 Disponivel em: https://www.grammarly.com/. Acesso em: 01 nov. 2024.
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Ademais, pode contribuir para a producdo de artigos, noticias e postagens para intranets
corporativas, reduzindo o esforgo dos comunicadores na escrita destes textos e assegurando que
os funcionarios se mantenham informados sobre os acontecimentos da empresa. Ainda, a
tecnologia é capaz de identificar os grupos de interesse de cada mensagem a partir da analise
de dados de engajamento, tempo de leitura, navegacdo on-line e assim, definir a melhor
segmentacéo e personalizacdo de cada texto, tornando-os mais relevantes e impactantes, a fim
de obter maior eficacia na comunicacéo.

Ao usar a IA, pode-se obter uma compreensdo mais detalhada e precisa dos
grupos-alvo. As ferramentas alimentadas por IA podem coletar e analisar
grandes quantidades de dados provenientes de uma variedade de fontes,
incluindo midias sociais, foruns on-line, pesquisas ou bancos de dados de
clientes — incluindo informagdes demograficas, preferéncias, padrdes de
comportamento e interagdes anteriores. Isto torna possivel identificar padroes
e tendéncias para compreender melhor quais mensagens e abordagens podem
ser apropriadas para publicos especificos. Da mesma forma, os grupos de
partes interessadas podem ser divididos de forma mais eficiente em
segmentos. Esses segmentos podem ser formados de acordo com critérios

como idade, sexo, localizacéo, interesses ou comportamentos (Seidenglanz;
Baier, 2023, p. 18, traducéo nossa)*?.

4.1.3. Geracdo e edicao de imagens

A inteligéncia artificial também pode ser utilizada para produzir e editar imagens a partir
de prompts inseridos pelos usuérios, o que pode facilitar expressivamente a rotina de producéo
de conteudos visuais para organizacoes.

Um exemplo de software que realiza esta fungdo ¢ o DALL-E®, desenvolvido pela
OpenAl, criadora do ChatGPT. O DALL-E gera imagens a partir de comandos em linguagem
natural que materializam a descricdo inserida. Para este tipo de producdo, o detalhamento
preciso da imagem desejada é imprescindivel, bem como a descri¢do em camadas, a indicacao
do estilo de arte e o refinamento p6s-producdo. Desta maneira, a plataforma pode ser uma
grande aliada para o dia a dia da comunicagdo nas empresas, desenvolvendo ilustragdes,
graficos para apresentacdes, logotipos, posteres, anuncios, infogréficos, e multiplas outras

formas de design, facilitando uma comunicagéo mais clara e atraente.

12 "By using Al, a more detailed and accurate understanding of target groups can be gained. Al-powered tools can
collect, analyze large amounts of data that comes from a variety of sources, including social media, online forums,
surveys, or customer databases - including demographic information, preferences, behavior patterns, and past
interactions. This makes it possible to identify patterns and trends to better understand which messages and
approaches might be appropriate for specific audiences. Similarly, stakeholder groups can be more recently divided
into segments. These segments can be formed according to criteria such as age, gender, location, interests, or
behaviors."

13 Disponivel em: https://openai.com/index/dall-e-3/. Acesso em: 01 nov. 2024.
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Outra IA capaz de criar imagens a partir de prompts em texto é o Midjourney4, que,
diferentemente da maioria dos softwares de IA, ndo apresenta um site ou interface propria,
valendo-se do Discord (aplicativo de videochamadas e chats em grupo) para desempenhar sua
funcdo. Para utilizar a inteligéncia, o usuario deve acessar uma sala de bate-papo especifica no
Discord, ativar a IA com o cédigo “/imagine” e digitar os comandos pretendidos. O Midjourney
também se diferencia de outros softwares pois ndo utiliza a linguagem natural para 0s
comandos, necessitando de frases e palavras curtas separadas por virgulas, como “carro azul,
estrada, corrida” quando se deseja obter a imagem de um carro azul em uma corrida na estrada.
Como vantagem, a inteligéncia apresenta a possibilidade de redimensionamento das imagens e
escolha da qualidade em pixels da pega produzida.

Desta maneira, 0 uso de IA para geracdo de imagens impacta positivamente a
comunicacdo interna ao permitir a rapida criacdo de contetdo visual, como imagens, graficos,
apresentacdes, icones, tabelas, capas e infograficos personalizados a necessidade de cada
conteldo, facilitando a producdo de materiais visuais para comunicados internos, apresentacées
e campanhas. Dado que conteldos visuais atraentes tendem a captar mais atencdo, conforme
Kunsch (2003), a capacidade de facilmente enriquecer as mensagens com ilustracdes, imagens
e outros formatos de conteudo visual influencia diretamente o engajamento dos colaboradores,
além de economizar tempo e recursos, permitindo que as equipes de comunicagdo se
concentrem em estratégias mais complexas.

Além da reducdo de tempo e esforcos, a utilizacdo de IA para gerar graficos e
infograficos com base em dados adquiridos facilita a comunicacdo de informacbes complexas
de modo visualmente acessivel, o que melhora o entendimento e a retencdo das informacGes
pelos funcionarios. Também é importante citar a melhoria na acessibilidade dos materiais
produzidos, visto que a IA pode gerar rapidamente legendas em diversas linguas e descri¢es
para pessoas com deficiéncia visual.

Ademais, a personalizacdo visual se destaca como beneficio desse uso, pois com a
capacidade anélise de dados, a IA pode produzir imagens que sigam as preferéncias e interesses
especificos dos colaboradores, como a representatividade em relagdo a diversidade de pessoas
retratadas em imagens institucionais, o que promove uma cultura inclusiva dentro da empresa.
Essa particularizacdo tem o potencial de aumentar o engajamento com o contetdo apresentado,
uma vez que os colaboradores se sentem mais vistos e valorizados ao serem impactados por

uma comunicagdo com a qual se identificam.

14 Disponivel em: https://www.midjourney.com/home/. Acesso em: 01 nov. 2024.
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4.1.4. Criagéo e edicdo de video

A respeito de conteudos visuais em formato de video, existem programas que tanto
editam clipes pré-gravados, quanto geram videos a partir de comandos submetidos:
As IAs generativas de video utilizam técnicas avancgadas de inteligéncia
artificial, como redes neurais profundas e algoritmos de aprendizado de
maquina, para gerar videos mais realistas. Essas tecnologias permitem criar
contetido de video personalizado, animagOes e efeitos especiais de forma
automatizada. As 1As podem ser utilizadas em todas as etapas, da pré-
producdo a finalizacdo: desenvolvimento de conceito e de roteiro; confeccdo
de storyboard; geracdo de cenéario, props, objetos de cena e personagens;
adaptacédo de vozes para ADR; criagdo de foley, hard effect, sound effect,
ambiéncia, musica diegética e extra-diegeética; colorizag&o e corre¢éo de cor;
enfim, deixar o ambiente mais onirico ou realista, de acordo com a

necessidade da narrativa, provavelmente, em menor tempo e com menor
investimento (Cardozo; Tanaka, 2024, p. 146).

Uma plataforma que vem ganhando destaque no mercado pela transformacao de textos
em video com expressiva qualidade € o Wisecut®. O software ajusta automaticamente os videos
para gerar conteldos curtos e impactantes com musicas, legendas e reenquadramento
automatico com reconhecimento facial. Desta maneira, € possivel personalizar o contetdo de
acordo com o publico e 0 objetivo da mensagem, o que agiliza a jornada de trabalho do
profissional e torna a comunicacdo mais eficiente.

O Synthesia'® é outro exemplo de software disponivel para producdo de videos com
Inteligéncia Artificial, em até 120 idiomas. Isso se d&, por meio da criacdo de avatares humanos
na plataforma e a insercdo de textos que estes devem reproduzir. Também é possivel editar
outros aspectos do video, como imagens, textos e audio. Desta forma, em poucos minutos, é
gerado um video de uma pessoa falando uma mensagem definida sem ela nunca ter gravado
esse material, sendo apenas gerado artificialmente. Essa ferramenta pode ser especialmente (til
para a Comunicacao Interna das empresas ao materializar mensagens da lideranca em videos,

formato mais dindmico e interativo para os funcionarios do que a leitura de um e-mail.

15 Disponivel em: https://www.wisecut.ai/?lang=pt/. Acesso em: 01 nov. 2024,
16 Disponivel em: https://www.synthesia.io/. Acesso em: 01 nov. 2024.
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Figura 3 — Interface da plataforma Synthesia

B Engion (US) - Professional $ » Pay

Aess Hey! 'm Anna, and here's a quick Synthesia product demo.

Fonte: bytebio.com.

O Pictory.Al*” também € outra opcéo de geracéo de videos a partir de textos. Para tanto,
é possivel adicionar roteiros descritivos a plataforma, que a partir de animacdes e graficos,
produz o contetido visual com base nos comandos indicados. A IA é capaz de extrair as palavras
chaves e a esséncia do video, criando um contetdo eficaz em poucos minutos. Também ¢é
possivel incorporar materiais gravados e edita-los simultaneamente ao contetdo gerado, além

dos recursos de musicas e videos sem direitos autorais disponibilizados pela plataforma.

Figura 4 — Interface da plataforma Pictory Al

8 ricTory

Fonte: pictory.ai/.

7 Disponivel em: https://pictory.ai/ai-video-editor/. Acesso em: 01 nov. 2024.
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Em vista disso, os beneficios da geracdo automatizada de videos para a Comunicagao
Interna estdo na rapida criacdo de conteudo audiovisual, que podem ser incluidos a
comunicados internos, treinamentos e atualizacdes sobre a empresa, tornando as mensagens
mais atrativas e melhorando o engajamento da comunicacdo. Os algoritmos podem adaptar o
contetdo dos videos com base nas preferéncias dos colaboradores, como linguagem, estilo
visual e topicos de interesse, 0 que também aumenta o engajamento, uma vez que 0S
funcionarios se sentem mais conectados ao conteddo que consomem. A geracdo de videos
educacionais, como treinamentos, atualizacbes de produtos, novos processos, politicas e
ferramentas também pode ser feita de maneira automatizada com o uso dessa tecnologia,
facilitando a disseminagdo do conhecimento e melhorando a retengdo das informagdes pelos
colaboradores.

Para mais, a IA pode automatizar aspectos da edi¢cdo de videos, como cortes, adicdo de
legendas, ajustes de audio, além de gerar videos explicativos a partir de scripts ou dados
fornecidos, economizando tempo, recursos e assegurando um padrdo de qualidade consistente
em todos os materiais audiovisuais. Também pode criar versdes acessiveis dos videos, incluindo
legendas automaticas e traducfes em tempo real, garantindo que todos os colaboradores possam
acessar as informacdes independentemente de suas capacidades linguisticas ou auditivas.
Ferramentas de IA também podem analisar o desempenho dos videos internamente, coletando
dados sobre visualizagdes, engajamento e feedback dos colaboradores. Esses aprendizados
ajudam as equipes a entender quais tipos de contetdo sdo mais eficazes e onde melhorias podem

ser feitas.

Usando algoritmos e aprendizado de maquina, grandes quantidades de dados
podem ser analisados e insights importantes podem ser obtidos.
Tradicionalmente, a andlise de grandes quantidades de dados tem sido
demorada e intensiva em recursos. Devido ao aumento da capacidade
computacional, a disponibilidade de mdltiplas fontes de dados e aos novos
métodos analiticos, os dados podem ser coletados e analisados em tempo real,
e decisbes mais rapidas podem ser tomadas com base nesses dados. Isto
permite ndo apenas uma reacdo ao que estd acontecendo no ambiente
corporativo, mas também uma gestdo proativa dos desenvolvimentos,
tendéncias ou crises atuais. As analises de dados direcionadas contribuem para
aumentar a agilidade e a eficécia do trabalho de RP (Seidenglanz; Baier, 2023,
p. 18, traducdo nossa)®e.

18 "Using algorithms and machine learning, large amounts of data can be analyzed, and important insights can be
gained. Traditionally, analyzing large amounts of data has been time-consuming and resource intensive. Due to
increased computing capacity, the availability of multiple data sources, and new analytical methods, data can be
collected and analyzed in real time, and faster decisions can be made based on that data. This enables not only a
reaction to what is happening in the corporate environment, but also proactive management of current
developments, trends, or crises. Targeted data analyses contribute to increased agility and effectiveness of PR
work."
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4.1.5. Audio e transcrigdo

A producéo de mdasicas e leitura de textos também é possivel através da Inteligéncia
Artificial. O Suno.Al*® é um aplicativo on-line que utiliza esta tecnologia para criar mdsicas em
diferentes géneros a partir de comandos de texto. E capaz de criar letras e melodias a partir da
descricdo da cancao planejada ou transformando em musica textos inseridos na plataforma.

Além da criacdo de musicas, ha softwares de IA com a funcionalidade de gerar vozes e
narraces realistas a partir de textos inseridos. Um exemplo é a Murf.Al%, que possui um
recurso de clonagem de voz que permite emular reacdes humanas auténticas. A ferramenta
também possui integracdo com plataformas como Canva e Google Slides, possibilitando a
adicdo direta de narragdes a apresentacGes, além de outras utilidades como videos, podcasts e
plataformas de ensino on-line.

Essas plataformas podem ser extremamente Uteis para a comunicagdo interna ao
gerarem facilmente trilhas sonoras para videos e campanhas internas, complementando
materiais visuais e tornando 0s conteludos progressivamente mais atraentes. Para mais, a
integracdo de narracOes automatizadas por voz a softwares de apresentacdo, como Canva e
Google Slides, possibilita a reproducdo incansavel de apresentacdes em tempo real para
diferentes times da empresa, fornecendo sessdes personalizadas.

A transcricdo de faixas de audio é uma funcionalidade Gtil para a Comunicacao Interna,
uma vez que a producdo de legendas, atas de reunides e de textos a partir de videos pode
contribuir para a melhor disseminacdo de contetdos entre diferentes canais e publicos. Para
tanto, o software Otter.Al?* desenvolve transcri¢do de fala para texto a partir da inteligéncia
artificial, e incorpora o aprendizado de maquina para melhor interpretar novas faixas de audio
progressivamente.

A melhor produtividade de reunides também pode ser alcangada com assistentes de
Inteligéncia Artificial. O Fireflies € um software que transcreve, produz anotagdes e gera planos
de acdo durante reunides. Integra-se com diversas plataformas de videochamadas, como Zoom,
Google Meet, Webex e Microsoft Teams, além de aplicacbes empresariais como Slack e
Salesforce. Esta ferramenta pode ser util ndo s6 para metrificar reunides de time, mas também
eventos de comunicacdo interna sediados nessas plataformas de video, como Town Halls, e
dessa maneira, facilmente produzir contetdo em texto com as informagoes principais do evento

a ser divulgado nos canais internos.

19 Disponivel em: https://sunoai.ai/pt/welcome/. Acesso em: 01 nov. 2024.
20 Disponivel em: https://murf.ai/. Acesso em: 01 nov. 2024,
2L Disponivel em: https://transkriptor.com/pt-br/discover/. Acesso em: 01 nov. 2024.
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Desta maneira, a comunicagdo interna é beneficiada pelo uso de ferramentas de
transcricdo pois elas possibilitam que reunifes, discussdes e sessdes de brainstorming sejam
convertidas em texto rapidamente sem o esforco de escrita manual, e o compartilhamento destas
anotacOes contribuiu para um maior alinhamento e colaboracdo do time. Também contribuem
para a maior acessibilidade do contetdo, sobretudo aqueles com deficiéncia auditiva, visto que
gera legendas automaticas e documentos em texto com todos os temas discutidos. Para mais, a
IA pode analisar o contetdo transcrito para identificar padrdes, topicos recorrentes ou areas que
necessitam de atencdo, viabilizando o monitoramento do engajamento dos funcionarios e a

eficacia da comunicagéo interna.
4.2.  Uso da lA no mercado

Segundo dados da pesquisa "The state of Al in 2023: Generative Al’s breakout year"
divulgada pela McKinsey & Company em agosto de 2023, com 1684 participantes de todos 0s
niveis organizacionais, 14% dos profissionais de Marketing j& utilizam ferramentas de 1A
regularmente em sua funcdo. Conforme afirmado pelos entrevistados, preparar uma versao
preliminar e resumir documentos de texto sdo os usos da tecnologia mais relatados por estes
profissionais, tarefas que também estdo presentes no escopo de Comunicacdo Interna. Desta
forma, é evidente o quanto a A ja é uma realidade para a viabilizagdo da producdo de contetdo

textual.

Figura 5 — Porcentagem dos respondentes que relatam que sua organizagéo utiliza GenAl

regularmente em determinada funcéo

Share of respondents reporting that their organization is regularly using generative Al in given
function, %'

Product and/ Strategy and
Marketing or service Service corporate Supply chain
and sales development operations Risk finance HR management Manufacturing
14 13 10 4 4 3 3

Most regularly reported generative Al use cases within function, % of respondents
Marketing and sales Product and/or service development Service operations

Crafting first drafts of text documents Identifying trends in customer needs Use of chatbots (eg, for customer service)

- 9 . 7 . 6

Personalized marketing Drafting technical documents Forecasting service trends or anomalies
M. is is

Summarizing text documents Creating new product designs Creating first drafts of documents
[ | is

Fonte: McKinsey & Company, 2023.
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Ademais, os resultados desta pesquisa também revelam que empresas de alta
performance em IA puderam atribuir pelo menos 20% do EBITDA (Lucro antes de juros,
impostos, depreciacdo e amortizacdo) em 2022 a utilizacdo de inteligéncia artificial. Isso
demonstra que esta ferramenta ja apresenta resultados financeiros significativos para a empresa,
e a recusa em se adaptar a esta realidade e implantar a 1A em diversas fun¢@es do negdcio pode

impactar negativamente a receita da companhia.
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5. CASOS DE ESTUDO
5.1. Metodologia

A fim de melhor compreender como empresas ja estdo utilizando estas tecnologias,
serdo estudados casos de mercado de companhias que abertamente detalham seu uso e
resultados. Dessa maneira, o critério de sele¢do dos casos foram empresas que divulgaram em
artigos jornalisticos a utilizacdo de 1A em variadas tarefas de comunicacéo interna, com foco
na melhoria da relagdo com os colaboradores. Ndo entraram neste estudo aquelas que aplicam
IA em outros processos fora do escopo de comunicacdo interna, como desenvolvimento de
produto, gestdo de projetos, operagdes e outros departamentos.

Ao abordar estudos de caso como metodologia, € possivel examinar contextos reais e
especificos, revelando como a IA pode transformar as agilizar atividades operacionais e tornar
os esforcos mais estratégicos. Ao selecionar empresas como Unilever, IBM e Adobe, o trabalho
ndo apenas ilustra a aplicacdo pratica da IA, mas destaca os desafios enfrentados por essas
organizac0es, e facilita a identificacdo de padroes e licGes aprendidas que podem ser replicadas
em outras organizac6es. Assim, a utilizacdo de estudos de caso enriquece a pesquisa ao conectar

teoria e pratica, oferecendo uma visdo clara das implica¢des da IA na comunicagdo interna.
5.2.  Exemplos no mercado

Desta maneira, fica evidente que a utilizacdo da Inteligéncia Artificial no dia a dia de
Comunicacdo das empresas pode impactar significativamente seus resultados, tanto
operacionais, como a fluidez e agilidade na rotina de trabalho, quanto financeiros, ao influenciar
o resultado do EBITDA anual. Sendo assim, analisar casos de corporac@es que ja utilizam essa
tecnologia e os resultados dessa adogdo, € o caminho para compreender diferentes cenarios e
funcbes em que ela pode ser aplicada.

Para tanto, empresas como a Unilever, IBM e Adobe tém alcancado resultados
expressivos na comunicacdo com seus funcionarios por meio de melhorias de processos

viabilizadas pela Inteligéncia Artificial.
5.2.1. Unilever

Em 2018, a Unilever desenvolveu um sistema de chatbot, chamado Una, para se
comunicar com os colaboradores respondendo duvidas frequentes sobre processos internos, um
projeto da area de Recursos Humanos. Segundo Keith Williams (2018), diretor de servigos de

RH da multinacional, em entrevista para o veiculo “Employee Benefits”, a assistente virtual
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pode ser contatada pelo Skype for Business, assim como qualquer outro colega da empresa,
suprimindo a necessidade de acessar um sistema separado para consultas de RH.

A Una é capaz de fornecer informacoes e realizar transacdes por meio de uma conversa,
e ndo apenas responde a perguntas frequentes sobre processos internos, mas também aprende
com as interacOes, permitindo uma personalizacdo crescente das respostas. Através da analise
de dados de comportamento, a IA é capaz de identificar padrdes nas consultas dos funcionarios
e ajustar suas respostas de acordo com as necessidades especificas de cada um. A implantagéo
da UNA resultou em um aumento significativo na eficiéncia da comunicacdo interna, reduzindo
o0 tempo de resposta a questdes frequentes em até 50%, de acordo com o diretor. Este cenério
impacta diretamente a satisfacdo dos funcionarios e a produtividade da empresa, que ao se
comunicar de forma eficiente e agil com sua equipe, pode redirecionar o tempo antes gasto

respondendo a questdes repetitivas para tarefas mais estratégicas para o negdécio.

Figura 6 — Noticia sobre a aplicacdo do Chatbot Una na Unilever

employee Register  Signin &
benefits a

A Newsv Benefits v Tax & Legislation v  Digital Series Eventsv Jobs Suppliers Advertising Newsletters

S Employee Benefits Live  Employee Benefits Awards

Benefits Technology

EXCLUSIVE: Unilever chatbot to transform HR services in

106 countries

Fonte: Employee Benefits, 2018.

Como desafio para a implantacdo desse sistema, Williams destaca o aperfeicoamento
da linguagem compreendida pela IA a niveis progressivamente parecidos ao modo de falar das
pessoas, isto ¢, a linguagem natural: “quando vocé cria um chatbot, ele tem a compreensao
linguistica de uma crianca de 18 meses [...]. Se vai ser util, vocé tem que transforma-lo para
ter a compreensdo da linguagem de um adulto e entender as pessoas 95% do tempo” (Williams
apud Smail, 2018, traducio nossa)??. Dessa forma, o futuro desta tecnologia é assegurar que o

chatbot entenda a maneira como as pessoas falam e as nuances da linguagem.

22 "When you create a chatbot, it has the language understanding of an 18-month-old child [...]. If it’s going to be
useful, you have to turn it into having the language understanding of an adult, and understand people 95% of the
time."
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Ao empregar algoritmos avancados para analisar dados de comportamento e
preferéncias dos colaboradores, a empresa consegue direcionar mensagens especificas para
diferentes departamentos de forma altamente eficaz. Isso se da, pois ela ndo apenas identifica
quais grupos devem receber quais informacdes, mas também compreende profundamente as
dindmicas internas da organizacdo e as necessidades Unicas de cada equipe. Por exemplo, a
equipe de vendas pode estar mais interessada em atualizacGes sobre metas e incentivos,
enquanto o departamento de pesquisa e desenvolvimento pode priorizar informacdes sobre
novas tecnologias ou processos internos. A 1A permite que a Unilever reconheca essas
diferencas e ajuste o tom e o conteldo das mensagens para garantir que sigam 0s interesses e
as preocupac0es especificas de cada grupo.

Ademais, a personalizacdo das comunicagdes internas por meio da IA promove um
engajamento mais significativo entre os colaboradores. Quando as mensagens sdo relevantes e
adaptadas as necessidades dos funcionérios, a probabilidade de que eles interajam com o
conteldo aumenta consideravelmente. Segundo a Psico Smart (2024), essa abordagem
personalizada resultou em um aumento da taxa de resposta para 75%, demonstrando que 0s
colaboradores se sentem mais conectados e valorizados quando recebem informacdes que
realmente importam para eles. Essa conexdo fortalece a cultura organizacional, pois 0s
funcionarios percebem que suas vozes e preocupacfes sdo levadas em consideracdo nas
decisdes corporativas. Segundo o relatério "Como a tecnologia esta mudando os comunicadores
Relacdo com o Trabalho", publicado pela USC Annenberg em 2024, os comunicadores que
usam 1A com mais frequéncia tém 93% mais probabilidade de dizer que se sentem valorizados
pelo trabalho que realizam.

Essa segmentacdo eficaz também facilita a identificagdo de tendéncias emergentes
dentro da organizacdo. A Una pode analisar dados em tempo real, permitindo que a Unilever
ajuste suas estratégias de comunicacdo rapidamente em resposta a mudancas nas preferéncias
dos colaboradores ou no ambiente de trabalho. Trazendo um panorama para esta ideia, caso
detectado um aumento nas consultas sobre saude mental, a empresa pode rapidamente
disseminar conteudos relacionados ao bem-estar emocional, demonstrando sua preocupagao
com o bem-estar dos funcionarios. Essa agilidade na adaptacdo ndo apenas melhora a eficacia
da comunicacao interna, mas também ajuda a construir um ambiente de trabalho mais resiliente
e responsivo.

Além da segmentacdo e personalizacdo das mensagens, a inteligéncia artificial (1A)
desempenha um papel fundamental na analise do clima organizacional, proporcionando as

empresas uma compreensdo mais profunda das preocupacdes dos colaboradores. Na Unilever,
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os algoritmos de 1A também s&o utilizados para interpretar feedbacks e postagens em redes
sociais internas, permitindo um monitoramento continuo do ambiente de trabalho. Essa prética
promove uma cultura de transparéncia e comunicacdo aberta e resulta em melhorias
significativas na retencédo de talentos, com um aumento de 15% em apenas um ano, conforme
artigo do portal Psico Smart (2024), especializado em gestdo de recursos humanos. Essa
abordagem proativa permite que a empresa identifique areas que necessitam de atencdo antes
que se tornem problemas criticos, criando um espaco onde os colaboradores se sentem ouvidos
e valorizados.

Além disso, 0 uso da IA na analise do clima organizacional pode resultar em insights
valiosos sobre a diversidade e inclusdo dentro da empresa. Ao avaliar dados relacionados a
composicao das equipes e as interacfes entre diferentes grupos, a Unilever consegue tomar
decisdes informadas para construir equipes mais variadas e representativas. Essa iniciativa ndo
sO impacta positivamente o clima organizacional, mas também contribui para uma maior
inovacao e criatividade dentro da empresa. Quando os colaboradores sentem que suas vozes
sdo ouvidas e suas preocupacdes sdo levadas em consideracdo, eles estdo mais propensos a se
engajar ativamente nas iniciativas da empresa. Portanto, ao integrar a inteligéncia artificial nas
praticas de analise do clima organizacional, as empresas ndo apenas melhoram sua
comunicacdo interna, mas também cultivam um ambiente onde os colaboradores se sentem

valorizados e motivados a contribuir para o sucesso coletivo da organizagéo.

5.2.2. IBM

De maneira similar, a IBM criou uma assistente virtual desenvolvida com IA
denominada Watson Assistant, que além de facilitar a comunicacdo com os clientes
externamente, é utilizada internamente para processar grandes volumes de dados relacionados
ao comportamento e as preferéncias dos funcionarios, permitindo uma personalizacdo das
mensagens e estratégias internas de acordo com as necessidades individuais. Através desse
sistema, a IBM pode identificar rapidamente os sentimentos e preocupacgdes dos colaboradores,
ajustando para responder a problemas emergentes antes que eles se agravem. Além disso, 0
Watson Assistant é capaz de segmentar as comunicagdes com base em dados demograficos,
historicos de interagdo e preferéncias individuais. Isso significa que mensagens especificas
podem ser enviadas para grupos distintos dentro da organizacdo, garantindo que cada

colaborador receba informacdes que séo diretamente relevantes para seu papel e interesses.
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Dessa forma, a ferramenta permite personalizar mensagens e estratégias internas de
acordo com as necessidades individuais de cada funcionario, ao identificar o que motiva e
engaja os colaboradores, elevando o impacto e relevancia das comunicacdes e alcangando um
aumento da satisfacdo geral dos funcionarios em 15%, segundo divulgado pelo portal
PsicoSmart (2024), ao descrever o estudo de caso da IBM.

Outro beneficio significativo da utilizacdo do Watson Assistant na comunicagao interna
da IBM é o aumento da participacdo dos colaboradores em pesquisas internas. Com uma
interface amigavel e interativa, os funciondrios sdo incentivados a compartilhar suas opinides e
feedbacks, resultando em um aumento de 30% na participacdo nas pesquisas. Isso reforca o
sentimento de valorizagdo entre os colaboradores e fornece insights criticos sobre o clima
organizacional e areas que podem necessitar de melhorias.

Ao estudar a implementacdo intensa dessas ferramentas, é essencial mapear os possiveis
riscos que essa tecnologia pode trazer. Em primeiro lugar, é importante destacar a perda do
carater pessoal da comunicacdo, ao utilizar os recursos de IA indiscriminadamente. A
comunicacdo interna eficaz depende de nuances emocionais e contextos que uma IA pode ndo
captar completamente, levando a mal-entendidos ou a falta de empatia nas interacGes. Para
mais, a introducdo de novas tecnologias pode gerar desconforto entre os colaboradores,
sobretudo aqueles acostumados a métodos tradicionais de comunicacdo, o que reforca a
importancia da educacdo da empresa quanto aos beneficios das ferramentas e sua parceria com
o trabalho humano, para assim, mitigar resisténcias.

Outro desafio é garantir que a personalizacdo ndo crie um excesso de segmentacao,
criando silos em que diferentes grupos recebem informacdes distintas, levando a desinformacéo
ou exclusdo. Esse cenario pode representar um risco significativo sobretudo em grandes
empresas onde a colaboracdo entre equipes € vital para 0 sucesso organizacional. Portanto, ao
implementar solugdes de |A como o Watson Assistant, € fundamental que a IBM mantenha um
equilibrio entre personalizacdo e inclusdo, garantindo que todos os colaboradores tenham
acesso as informacdes necessarias para seu trabalho e ao entendimento do panorama geral da

empresa.

5.2.3. Adobe

A Adobe, lider no setor de tecnologia criativa, implementou o assistente virtual Adobe
Sensei com 0 objetivo de aprimorar a comunicagdo interna e a eficiéncia operacional. Essa

ferramenta facilita o gerenciamento de tarefas e sessbes de brainstorming e transforma a
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maneira como os colaboradores interagem e colaboram em um ambiente de trabalho remoto.
Por meio da inteligéncia artificial, 0 Adobe Sensei é capaz de processar grandes volumes de
dados sobre as atividades e preferéncias dos funcionarios, permitindo uma personalizacéo das
interacdes que resulta em um aumento significativo no engajamento da equipe, com um
crescimento de 25%, conforme relatado pela Psico Smart (2024), ao detalhar o estudo de caso
da Adobe.

Figura 7 — Adobe Sensei
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Fonte: Webjump.ai.

Um dos principais beneficios do Adobe Sensei € sua capacidade de automatizar tarefas
repetitivas, especialmente valiosa em um ambiente onde os profissionais criativos
frequentemente enfrentam a pressao de prazos apertados e demandas variadas. Ao reduzir o
tempo gasto em tarefas administrativas, como agendamento de reunifes e organizacdo de
feedbacks, o Adobe Sensei permite que os funcionarios dediquem mais energia a inovacao e a
criacdo. Isso eleva a eficiéncia individual, e consequentemente, melhora a colaboracédo entre as
equipes, pois todos podem se concentrar em contribuir para projetos estratégicos.

Além disso, a implementacdo do Adobe Sensei impactou o sentimento de valorizagdo
dos colaboradores. A personalizacdo das comunicacfes internas, possibilitada pela IA, permite
que os funcionarios sintam que suas opinides e contribui¢bes sdo reconhecidas, aumentando
sua motivac&o e fortalecendo o vinculo com a empresa. Outro aspecto importante é a promogao
de uma cultura de feedback continuo. O Adobe Sensei facilita 0 envio e recebimento de
feedbacks em tempo real, criando um canal aberto para que os colaboradores expressem suas

opinides sobre projetos. Essa préatica possibilita identificar rapidamente areas que necessitam
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de atengdo ou melhorias, e assim, a empresa pode ajustar suas estratégias conforme necessario,
garantindo que todos estejam alinhados com 0s objetivos organizacionais.

Ao avaliar os riscos do uso do Adobe Sensei para a Comunicacao Interna, é importante
ressaltar a despersonalizacdo das interacdes, que pode ser causada pela automacao excessiva da
comunicacéo, levando a mensagens que soem frias ou impessoais. E essencial evitar que 0s
colaboradores se sintam dialogando com um sistema em vez de pessoas reais, pois isso pode
prejudicar o relacionamento interpessoal e a cultura colaborativa da empresa. E fundamental
encontrar um equilibrio entre automacdo e interacdo humana para preservar a conexao
emocional com os funcionérios.

Além disso, existe o risco de sobrecarga de informacdes. A 1A pode gerar uma quantidade
significativa de dados e insights, gerenciada inadequadamente, isso pode levar a confusdo e a
dificuldade em filtrar informacdes relevantes. Os colaboradores podem se sentir
sobrecarregados por um fluxo constante de informacdes, resultando em estresse e diminuigéo
da eficdcia das mensagens individualmente. Conforme afirmado no relatério “Como a
tecnologia estd mudando os comunicadores Relacdo com o Trabalho”, pela USC Annenberg
(2024), "o fluxo constante de novas ferramentas de 1A, atualizacdes tecnoldgicas e noticias
regulamentares revelou-se esmagador para muitos comunicadores, com 64% afirmando que é
dificil acompanhar”. Dessa maneira, € importante que a Adobe implemente mecanismos que

ajudem os funcionarios a priorizar informacdes essenciais.
5.2.4. Open Communication Group

A Open Communications Group é uma consultoria global de comunicacao interna, que
vem experimentando otimizar suas tarefas com uso da Inteligéncia Artificial. Um exemplo foi
0 uso desta tecnologia para a producdo completa de um video de um minuto sobre os beneficios
da IA em comunicacao interna por um dos designers graficos do time:

Ele usou ChatGPT para o roteiro, 11ElevenLabs para sintese de voz da
narracdo e Mubert para a trilha sonora. Ele fez experiéncias com Leonardo.Ai
para obter recursos visuais, mas suas sugestdes produziram alguns resultados

estranhos, entdo ele recorreu ao Pictory, que agrupa videos de arquivo (Zytnik;
Lequick, 2023, p. 74, traducéo nossa)®.

O resultado foi um video extremamente genérico, com pouca assertividade na

mensagem e alguns erros no contetdo, como a representacdo inverossimil de partes do corpo

23 "He used ChatGPT for the script, 11ElevenLabs for speech synthesis of the voice over, and Mubert for the
soundtrack. He experimented on Leonardo.Ai for the visuals, however his prompting produced some strange
results, so he resorted to Pictory that collates stock video."
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humano: "Keith explicou onde as imagens GAI deram errado, como o brago de uma pessoa se
misturando a uma mesa ou faltando um pedaco de orelha. A voz faltou emocéo e o resultado
ficou longe de ser envolvente.” (ZYTNIK; LEQUICK, 2023, p. 74).

As ferramentas de IA permitem que os designers gerem imagens e graficos a partir de
descrices textuais detalhadas, oferecendo uma maneira eficiente de produzir conteudos visuais
personalizados que atendam as necessidades especificas da comunicagdo interna. Com essas
ferramentas, as equipes podem rapidamente criar ilustracdes e infograficos visualmente
atraentes e informativos, ajudando a transmitir mensagens complexas de forma clara e eficaz.
A criacdo de conteudo é a tarefa que os comunicadores mais empregam ferramentas de 1A,
segundo o relatério "Como a tecnologia estd mudando os comunicadores Relacdo com o
Trabalho™, publicado pela USC Annenberg (2024):

Figura 8: Casos de uso de IA em Comunicagdo mais comuns

Most Common Communications Al Use Cases

Content creation: 54%

Data analysis: 40%

Background/Aandscape research: 37%

Fonte: USC Annenberg, 2024

Outro beneficio significativo € a eficiéncia no tempo de producdo. A IA pode reduzir
drasticamente o tempo necessario para criar materiais visuais, permitindo que as equipes se
concentrem em outras areas criticas da comunicacao interna. Ao automatizar a edigédo de videos,
ajustando automaticamente clipes para conteidos curtos e impactantes com musicas e legendas,
torna-se possivel que as equipes respondam rapidamente as necessidades emergentes de
comunicagdo, como atualizagdes sobre projetos ou anincios importantes.

No entanto, é importante ressaltar as limitacGes dessas ferramentas. Como evidenciado
pela experiéncia do designer grafico na Open Communications Group, a IA pode gerar

resultados que carecem da nuance e emoc¢ao necessarias para uma comunicacao eficaz. Erros
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na representacdo visual e falta de apelo emocional podem comprometer a mensagem que se
deseja transmitir. Portanto, enquanto as ferramentas de A oferecem solugdes valiosas para
melhorar a comunicagdo interna por meio da criacdo visual eficiente e personalizada, elas
devem ser usadas em conjunto com o julgamento humano e a revisdo critica para garantir que
0s conteudos sejam ndo apenas funcionais, mas também envolventes e impactantes.

Desta forma, fica claro que, ainda que execute 0s aspectos mais manuais da producao
de conteudo, a A ainda é incapaz de gerar resultados completamente eficientes de acordo com
o critério de qualidade humano, com a medida certa de emocdo, empatia e apelo comunicativo.
Por mais que execute as atividades esperadas, esta longe de atingir a independéncia do trabalho
dos profissionais, tanto para revisdo, quanto para o carater humano dos contetdos.

Desta maneira, ao analisar 0s casos acima descritos, € possivel compreender como o uso
de IA em comunicacdo interna em empresas pioneiras como Unilever, IBM, Adobe e Open
Communication Group impactou a agilidade e eficiéncia das equipes. Com o uso de assistentes
virtuais, como a Una ou a Watson Assistant para a personalizacdo de contedos, resposta a
colaboradores e cruzamento de dados impactou significativamente o negécio. Para mais, com
a utilizacdo destas tecnologias para a criacdo de pecas, como a Open Communication Group, e
para a gestdo preditiva de equipes, como a Adobe, foi possivel identificar a melhoria no
engajamento, motivacdo, e até mesmo retencdo de talentos. Em comum, todas essas
corporagdes utilizam a IA para otimizar a comunicacdo interna e aumentar a eficiéncia
operacional, ainda que com diferencas nos casos de aplicacao especificos de cada uma e nos
desafios enfrentados. Cada uma delas implementou assistentes virtuais ou algoritmos de 1A que
melhoraram a interagdo com os colaboradores, resultando em ganhos expressivos na satisfacao
e na produtividade dos funcionarios.

Pudemos ver gue a IA ndo foi utilizada apenas para automatizar processos, mas também
para fomentar um ambiente de transparéncia e feedback aberto, o que intensifica a melhoria da
relagdo da empresa com seu publico-alvo com a comunicagdo interna: os colaboradores. Deste
modo, esse cenario impacta o exercicio da profissdo de relacdes publicas dentro das
companhias, uma vez que fornece ferramentas para um melhor engajamento com diferentes
publicos. A implementagcdo bem-sucedida da 1A nas comunicac@es internas dessas empresas
ndo s6 melhora o clima organizacional como também reflete diretamente na imagem
corporativa e na reputacdo da empresa, interna e externamente. A interseccao entre tecnologia
e relagdes publicas evidencia a importancia de uma comunicagdo estratégica atualizada com

ferramentas contemporaneas de eficiéncia operacional.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Em concluséo, fica evidente como o uso da Inteligéncia Artificial para executar as
tarefas operacionais de Comunicacdo Interna é o futuro claro para a profissao, visto que é o
caminho para alcancar a maior valorizacdo do potencial estratégico que a area guarda. Como
apresentado desde Kunsch (2003) a Fernandes (2024), a Comunicacéo Interna possui um papel
extremamente estratégico dentro da empresa ao moldar a cultura e influenciar a motivacao e
engajamento dos colaboradores, principal recurso organizacional para o alcance de resultados
de negocio.

Sendo assim, descartando a possibilidade de a Inteligéncia Artificial substituir o
trabalho humano, como afirmou Santaella (2023), dada a incapacidade da tecnologia em cruzar
informacOes e aprendizados de diferentes contextos e ter caracteristicas intrinsecamente
humanas como criatividade e improviso, é essencial encarar esta tecnologia como aliada, em
vez de adversaria. A partir da unido entre a inteligéncia humana e a inteligéncia artificial, sera
possivel potencializar exponencialmente a capacidade de producédo de conteldos, e alcancar
niveis de entrega e valor muito mais elevados quando comparados ao cenério atual.

Ainda que dindmicos e em constante mudanca, os softwares ja existentes atualmente
citados neste trabalho sdo capazes de executar as principais demandas operacionais do escopo
de Comunicacdo Interna, como: producdo de artigos, noticias e postagens para intranets
corporativas, resposta a perguntas frequentes, criacdo de imagens, graficos, apresentacdes,
icones, tabelas, e infograficos personalizados a necessidade de cada contetdo, edicdo de videos,
com cortes, adicdo de legendas, ajustes de audio, transcri¢ces de eventos, e muito mais. Com o
uso da forca de trabalho humana para formular estratégias internas, e da automatizacao artificial
para operacionalizar os aspectos taticos planejados, a Comunicacdo Interna podera, cada vez
mais, oferecer exceléncia em suas entregas.

Como observado nas analises dos casos de grandes multinacionais como Unilever, IBM
e Adobe, até pequenas empresas de consultoria, como a Open Communication Group, €
possivel identificar melhorias expressivas na agilidade de tarefas operacionais de comunicagéo,
como o desenvolvimento de mensagens, personalizacdo da comunicacéo, resposta a davidas
frequentes e andlise de dados de engajamento. Sendo assim, é possivel concluir que a adaptaco
das relacbes publicas exercidas dentro das empresas com a comunicagdo interna as novas
tecnologias € essencial para manter o papel estratégico da profissao, impactando cada vez mais
os resultados do negdécio e alcancando niveis progressivamente melhores de engajamento,

motivacao, entrega e agilidade do departamento.
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A pesquisa desenvolvida neste trabalho é o ponto de partida para a analise do uso dessas
ferramentas em diferentes tarefas cotidianas em diversas empresas, sob a 6tica do aumento do
papel estratégico da comunicagdo. Com o crescimento dinamico das plataformas que produzem
diferentes formatos de midia com IA Generativa, futuramente observaremos cada vez mais
softwares concorrendo para ocupar espagos nas organizagdes, e assim, desenvolvendo sua
tecnologia para executar, de forma inteligente e com linguagem natural, mais tarefas de
comunicacdo, as quais servirdo como modelo e referéncia para a adaptacdo de mais empresas a
esse cenario.

Para além das descobertas iniciais do estudo, é essencial refletir sobre a potencial
despersonalizacdo da comunicagéo interna com o0 uso excessivo da inteligéncia artificial. Usos
como a geracdo de videos de lideres transmitindo mensagens para seus colaboradores, que
nunca foram realmente faladas, apenas criadas artificialmente, afastam a pratica do propoésito
essencial da funcéo: aproximar os colaboradores da organizagéo por meio de uma comunicacgao
real e genuina. Assim, é de suma importancia manter em mente o alinhamento estratégico sobre
o0 papel da comunicacao interna e impedir o deslumbramento com estas tecnologias, para nunca
deixar de lado o lado humano e estratégico.

Portanto, a atuacao das Relagdes Publicas dentro das organizacdes evolui e amplia seu
escopo, conforme Dreyer (2015), desde a chegada das tecnologias de informacdo e
comunicacdo (TICs), que redesenharam a forma com que a comunicacdo é difundida,
considerando novos canais, emissores e linguagens. Esse mesmo caminho devera ser seguido
para as proximas décadas de exercicio, com a o estudo aprofundado das ferramentas e
possibilidades da IA por profissionais de Relagdes Publicas, compreendendo o panorama,
desafios e aplicacGes dessa tecnologia em seu escopo, para assim, adaptarem-se a ocupagao

avassaladora da Inteligéncia Artificial no mercado de trabalho.
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