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“A vida comecga quando a violéncia acaba”
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RESUMO

BUSSADORI, Flavia Lemes. O uso da tecnologia digital como mediagdao nos
processos institucionais e sociais: o caso da personagem virtual Angela do Instituto
Avon. 2025. 109 f. Dissertagao (Mestrado em Comunicagao) - Universidade Estadual
de Londrina, Londrina, 2025.

Esta pesquisa investiga a utilizacdo de tecnologias digitais como mediadoras
simbdlicas em processos sociais e institucionais com base na analise da personagem
virtual Angela, desenvolvida pelo Instituto Avon para protagonizar campanhas de
combate a violéncia contra mulheres e promogao da saude feminina. O estudo
examina a forma como avatares institucionais atuam como estratégias de
comunicagao, tensionando os Ilimites de engajamento social e interesses
mercadoldgicos. A investigagdo parte de uma revisdo tedrica sobre avatares e
personagens virtuais na comunicagao contemporanea, a medida que sao realizados
por organizagdes como meio de construir relagdes e alcangar conexdes simbdlicas,
baseadas em processos estéticos, discursivos e performativos. Analisa o Instituto
Avon no Terceiro Setor, usando a personagem Angela como um dispositivo de
mediacao discursiva nos dominios das causas sociais. Por fim, aborda a forma como
a comunicacdo comunitaria e os pressupostos da cidadania se articulam nessa
pratica, destacando tanto o efeito social da personagem quanto as ambiguidades
intrinsecas as estratégias empresariais de responsabilidade social. A produgao
contribui na compreensdao da comunicagao digital como um campo de disputa
simbdlica, no qual praticas discursivas podem tanto aumentar a visibilidade de
questdes sociais quanto reproduzir a estética da Iégica de engajamento.

Palavras-chave: Comunicagdo digital; avatares; responsabilidade social; Instituto
Avon; Angela; violéncia de género.



ABSTRACT

BUSSADORI, Flavia Lemes. The use of digital technology as mediation in
institutional and social processes: the case of the virtual character Angela from the
Avon Institute. 2025. 109 f. Dissertation (Master's in Communication) - Universidade
Estadual de Londrina, Londrina, 2025.

This research investigates the use of digital technologies as symbolic mediators in
social and institutional processes based on the analysis of the virtual character Angela,
developed by the Avon Institute to lead campaigns against violence against women
and promote women's health. The study examines how institutional avatars act as
communication strategies, challenging the boundaries between social engagement
and market interests. The investigation starts with a theoretical review of avatars and
virtual characters in contemporary communication, as they are utilized by
organizations as a means to build relationships and achieve symbolic connections,
based on aesthetic, discursive, and performative processes. It analyzes the Avon
Institute in the Third Sector, using the character Angela as a device for discursive
mediation in the domains of social causes. Finally, we address how community
communication and the assumptions of citizenship intertwine in this practice,
highlighting both the character's social impact and the ambiguities inherent in corporate
social responsibility strategies. The production contributes to understanding digital
communication as a field of symbolic dispute, in which discursive practices can both
increase the visibility of social issues and reproduce the aesthetics of the logic of
engagement.

l}ey-words: Digital communication; avatars; social responsibility; Avon Institute;
Angela; gender-based violence.
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INTRODUGAO

O ambiente informacional, cada dia mais saturado, vem demandando das
organizagbes a adogdo de novas midias, mais tecnologicas e personalizadas aos
anseios do seu publico alvo, como ponto de apoio as suas praticas de comunicagéo.
Agentes simbdlicos em formato digital, com figura e linguagem humanizada, se
propdem a cumprir o objetivo de alcangar um numero cada vez maior de pessoas,
porém de forma aproximativa e individualizada. Neste contexto, o sistema de
comunicagao unidirecional vem se horizontalizando e trazendo consigo dinamicas
interativas. Assim, é cada vez mais frequente a presencga de avatares em campanhas
de engajamento institucional e social.

Os avatares no ambito das organizagdes sédo personagens virtuais de
construcbes  representativas  ficcionais  atribuidas com intencionalidade
comunicacional. Atualmente, eles se apresentam enquanto simbolos das marcas,
reproduzindo seus valores organizacionais por meio de narrativas transmidiaticas.
Estes protagonistas digitais passaram a atuar como simulacro de aparicdo e
interacdes sociais; personagens como Lu (Magazine Luiza), Nat (Natura), Bia
(Bradesco) e tantas outras, exemplificam esse fenémeno.

No caso do Instituto Avon, a personagem Angela foi concebida por meio de
uma construgdo colaborativa que, inclusive, deu voz a personagem. Esta criagédo se
deu no decorrer da pandemia de Covid-19 em 2021, como instrumento de mediacao
discursiva para pautas sensiveis, como o cancer de mama e o enfrentamento a
violéncia contra mulheres, articulando a linguagem tecnoldgica a dimens&o social e
comunitaria da comunicagao. A necessidade surgiu uma vez que este periodo, com
medidas de confinamento, intensificacdo do isolamento social e a latente inseguranga
econdmica, despontou um aumento significativo de casos de violéncia doméstica e de
feminicidios.

A incorporacédo das tecnologias digitais aos processos comunicacionais das
organizagdes tem progredido com um desvio que altera o processo de comunicagao
de emissor-receptor para uma escuta intencionalmente ativa que reposiciona o publico
enquanto coprodutor de sentidos em ambientes simbdlicos institucionais.

A Lei Maria da Penha é um marco do enfrentamento a violéncia de género no

Brasil, porém, ainda assim, testemunha-se a precarizag¢ao das politicas de assisténcia
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social, bem como uma revitimizagdo por parte das instituicbes com uma notoria
deficiéncia de canais seguros de denuncia, o que torna a violéncia um ciclo elevado
de impunidade. A falta de articulagdo entre dispositivos legais e condigbes
socioculturais concretas compromete a efetividade da lei e refaz condutas de
silenciamento e de exclusao feminina.

Nesse sentido, a escolha do tema para esta pesquisa se deu porque, enquanto
mulher, muitas vezes silenciada pela sociedade segregadora de géneros, também
estou conectada com a tematica da comunicagdo comunitaria que tem como objeto
de estudo a producao, circulagao e apropriagao de mensagens, praticas e meios de
comunicagao gerados por comunidades, movimentos sociais e grupos populares,
geralmente, fora dos grandes meios de comunicagao tradicionais e com foco na
participacao social, cidadania e transformagao social.

Por posicionar a violéncia contra a mulher em uma problematica estrutural e
sistémica, que ultrapassa os limites do institucional privado, e por ser esta uma
questdo de saude publica, seguranga e justica social, este trabalho se propde a
analisar a avatar Angela sob a perspectiva da comunicagédo comunitaria. Para além
de contextualizar suas praticas, o estudo versa sobre como a instituicdo abarca em
sua comunicacgao questdes como cidadania, pertencimento e reconhecimento que se
dao por meio da construcao da informacéao de forma adjunta com vozes empoderadas,
colocando o direito de ser ouvida em evidéncia e ndo simplesmente submetida a l6gica
de mercado imposta pela industria midiatica.

O objeto de estudo faz-se relevante e atual considerando a grande fase de
desinformagao que vemos acontecendo. As pessoas estao agora sempre conectadas
ou “always on”, por meio dos smartphones com varios recursos que modificam as
atividades cotidianas, como por exemplo o aplicativo de troca de mensagens
instantaneas, WhatsApp, que mudou a maneira como utilizamos o telefone e
compartilhamos informagdes de maneira veemente. Cada vez mais estamos diante
de um fluxo imenso de informag¢des que carregam visdes dominantes das midias
tradicionais. O Terceiro Setor, no campo dos direitos humanos, defende o direito das
populagdes vulneraveis e o Instituto Avon se utiliza dessa bandeira quando se propde
a agir na perspectiva de oferecer conhecimento e servigcos para esse publico por meio
de materiais educativos, campanhas de conscientizagao e, sobretudo, acolhimento,

ainda que alinhado aos seus interesses comerciais.

14



Angela foi desenvolvida com principios de design de conversac&o inclusivo,
observando uma interface acessivel, intuitiva e segura via WhatsApp, em que
mulheres em situag&o de risco podem encontrar na ferramenta um ambiente seguro
com servigos de atendimento psicoldgico, orientagéo juridica e até mesmo doagdes
de suprimentos. Essa logica operacional apresenta uma convergéncia entre
tecnologia, acolhimento e responsabilidade institucional, o que vai além de uma
simples comunicacéo institucional, com veiculacdo de conteudos informacionais. Ela
articula demandas sociais em linguagem acessivel e responsiva, ativando assim,
processos de reconhecimento, pertencimento e subjetivacao politica.

A sociedade civil, por meio de agentes comunitarios, procura buscar solugoes
para seus problemas de comunicag¢ao. Os ambientes digitais hoje ofertam ferramentas
de denuncias, visibilidade e suporte. Faz-se urgente atuar em favor dos sujeitos
historicamente marginalizados e por uma comunicagdo que permita dar voz aos
excluidos com autonomia, deixando-os participar da vida social e fortalecendo a
democracia; uma comunicagdo em que o publico é incentivado a participar enquanto
coautores, sujeitos ativos e criticos da pratica comunicacional.

O presente estudo, constituido no ambito de comunicagao corporativa, faz um
recorte determinado pela seguinte dualidade: de um lado, a comunicacéo institucional
mediada por avatares que pode potencializar a visibilidade de causas sociais,
democratizar informagdes e favorecer vinculos de pertencimento. E, por outro, essa
comunicagdo que carrega consigo os dilemas da légica empresarial, que
frequentemente instrumentaliza tais praticas como ativos reputacionais. Nesse
sentido, a andlise da personagem Angela, uma vez que, avatares por si s6, nem
sempre asseguram uma escuta efetiva, possibilita compreender como o discurso
socialmente engajado € incorporado pelas estratégias de comunicagéo organizacional
e de que modo isso impacta o campo da cidadania comunicacional. Angela em sua
construcao participativa tonifica a comunicagao comunitaria ao incorporar repertorios
simbdlicos diretamente relacionados as vivéncias das mulheres atendidas e se
transforma em um canal que estimula vinculos simbdlicos e, essencialmente,
reconhece o lugar de fala feminino.

Este trabalho esta organizado em trés eixos principais: (i) uma discussao
tedrica sobre avatares e personagens virtuais na comunicagdo corporativa, com

autores como Fabio Pezzi Parode e Maximiliano Zapata (2025) e Rodrigo Arnaut et al
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(2011), que trazem uma sintese sobre os avatares na midia e na cultura; (ii) uma
andlise de como Angela foi criada e atua dentro do Instituto Avon, com foco no
combate a violéncia de género, trazendo autores como Jan Servaes e Patchanee
Malikhao (2005), que exemplificam modelos horizontais de comunicagéo, voltados a
participacao ativa das comunidades; e, por fim, (iii) uma reflexdo sobre a personagem
enquanto uma mediadora simbdlica em processos de comunicagdo comunitaria,
considerando seu impacto social e as contradigdes na atuacdo do Terceiro Setor,
engajado em autores como Cicilia Maria Krohling Peruzzo (2000; 2007; 2009) a partir
de suas reflexdes sobre cidadania comunicativa, em que n&o apenas se consome
mensagens, mas também se participa de processos que se legitimam como portador
de voz e de direitos.

De modo geral, esta dissertagdo busca estabelecer as conexdes entre a
comunicagao organizacional e a comunicagdo comunitaria, bem como suas
implicagdes nas organizagdes, em especial, no Instituo Avon. Nessa perspectiva, o
foco desta pesquisa é realizar uma andlise da personagem Angela, que se
estabeleceu enquanto mediadora entre Instituto Avon e as tantas meninas e mulheres
em situacdo de vulnerabilidade na sociedade. A comunicagao organizacional aqui é
analisada por um modelo horizontal que n&o se limita a resposta técnica, que propde
uma inflexao tedrica as antigas praticas verticalizadas, e busca abordar os publicos a
partir de narrativas que reconhecem direitos, enfrentam desigualdades de género e
problematizam as estruturas que perenizam a violéncia simbdlica. Angela quer
avidamente orientar, acolher e, enfim, propor media¢cdes diante das demandas
contemporaneas de transparéncia e de escuta qualificada, formando sujeitos
corresponsaveis pela transformacao das realidades que resistem.

Assim, este estudo busca contribuir para o campo da Comunicacéao, sobretudo,
a comunicagao organizacional, ao discutir a insercdo de avatares institucionais em
campanhas de responsabilidade social, ressaltando tanto suas potencialidades de
engajamento quanto os limites impostos pelas dindmicas de mercado que permeiam
essas iniciativas. No contexto da comunicagdo organizacional, o Instituto Avon
assume pautas que adotam a légica da comunicagdo comunitaria, 0 que abre espacgo
para legitimidade publica e promogao de um ethos institucional baseado no discurso

coletivo e na escuta afetiva. Sendo assim, pode-se dizer que o Instituto Avon é um
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caso singular da juncao de identidade organizacional, ativismo simbdlico e estratégias

de mobilizagao social, um ligamento entre responsabilidade social e tecnologia.
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1 AVATARES E PERSONAGENS VIRTUAIS NA COMUNICACAO CORPORATIVA:
TECNOLOGIA, SOCIEDADE E ENGAJAMENTO

A contemporaneidade evidencia um novo ciclo de transi¢&do social, inserido em
um processo histérico continuo de reconfiguragdo das estruturas sociais. Para
compreender plenamente esse fenbmeno, devemos examinar as alteragdes ocorridas
no modo como os individuos pensam, interagem e estabelecem vinculos
comunicacionais, assim como reconhecer o papel desempenhado pelos artefatos
tecnolégicos que catalisaram algumas dessas mudangas. Conforme afirma Pereira et
al. (2012, p. 1):

Falar em contemporaneidade é falar de mudanga cultural, de
virtualidade, de globalizacdo e tecnologias da informacdo e
comunicagao. Podemos dizer que esses elementos tém contribuido
para a mudanca de uma sociedade midiatica para uma sociedade
midiatizada. A velocidade da transmissao dos dados e a capacidade
de armazenamento potencializaram a vida em rede que passou a se
configurar de forma globalizada e ser coordenada pelos meios de
comunicag¢ao. Mas nessa nova configuragcdo da vida s6 entram os
“infoincluidos”, o que potencializa cada vez mais o aumento das
diferencas sociais, a criacdo de grandes conglomerados econémicos
e a hegemonia de uma visao mercadolégica de relagdes humanas. A
essa hegemonia podem se contrapor as comunidades locais se
articuladas e conscientes do papel cidaddo na busca da
democratizagdo da comunicagao para a configuragdo de uma nova
realidade.

Dessa forma, o desenvolvimento social esta intrinsecamente associado a
incorporagao progressiva de inovagdes tecnoldgicas, ressignificadas socialmente
para a sua adaptacédo e continuidade historica. Em multiplos contextos - como nos
espacos domésticos, profissionais e educacionais - é evidente a ampliacdo da
presencga das tecnologias de comunicagdo contemporaneas. Seus desdobramentos
incidem diretamente sobre os padrées comportamentais e as formas de interacao
interpessoal, como discutem Roberto Marden Lucena e José Carlos dos Santos Silva
(2019) e Daniela Costa Ribeiro (2008), ao abordarem os impactos da mediagao
tecnoldgica nas dinamicas sociais cotidianas.

A incorporagéao da tecnologia nos processos comunicacionais contemporaneos
instaurou uma nova morfologia da interacdo entre organizagbes e publicos (Terra;

Dreyer; Raposo, 2021). A emergéncia de agentes simbdlicos dotados de forma digital
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e linguagem humanizada, como os avatares institucionais, configura-se como uma
resposta as exigéncias de um ambiente informacional saturado, onde a disputa por
atencdo € mediada por dispositivos de personalizagdo narrativa (Parode; Zapata,
2025). No interior dessa légica, as estratégias comunicacionais se reconfiguram a
partir de modelos de engajamento que operam nao apenas na difusdo de conteudos,
mas na construgcdo simbodlica de identidades organizacionais por meio de
personagens virtuais (Braga; Tuzzo, 2021).

As transformacdes provocadas pela incorporagao das tecnologias digitais nas
praticas comunicacionais organizacionais tém impulsionado o surgimento de novas
formas de mediagdao simbdlica, como os avatares institucionais, cuja presenga se
consolida no contexto da comunicagdo corporativa. Essas figuras operam em um
ambiente marcado pela reconfiguragdo sociotécnica e pela centralidade da
informacao como elemento estruturante das interagdes sociais e institucionais. Nesse
cenario, podemos observar uma transicdo dos modelos comunicacionais
unidirecionais para dinamicas interativas, mediadas por algoritmos, interfaces
automatizadas e agentes digitais performativos (Oliveira; Cogo, 2012; Terra; Dreyer,;
Raposo, 2021).

Autores como Rozinaldo Antonio Miani (2011) e Luzia Mitsue Yamashita
Deliberador (2004) contribuem para a compreensao da comunicagao como pratica
relacional e politica, sobretudo, em contextos marcados por disputas simbdlicas e
producao coletiva de sentidos. No campo da cultura digital, essas abordagens se
articulam a perspectivas que reconhecem o papel da tecnologia nao apenas como
ferramenta, mas como estrutura discursiva que reorganiza os modos de enunciagao
institucional. Quando incorporadas as estratégias corporativas, as tecnologias
passam a operar como dispositivos simbdlicos que ampliam a presenca
comunicacional, reconfiguram vinculos com os publicos e consolidam novas formas
de identificacéo e pertencimento. Nessa dinamica, os avatares institucionais emergem
como agentes de mediagao que performam a identidade organizacional em diferentes
ambientes de interac&o digital.

A constituicdo dos personagens virtuais como dispositivos comunicacionais
reflete um deslocamento nas estratégias de mediagcao simbodlica adotadas pelas
organizagobes. Inicialmente aplicados em contextos educacionais e de treinamento,

esses entes digitais passaram a integrar ambientes de comunicac&o institucional,
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adquirindo status de agentes narrativos dotados de performatividade discursiva
(Maciel; Rodrigues; Carvalho, 2015; Senglin, 2015).

Seu funcionamento articula dimensdes técnicas, estéticas e semidticas, que os
posicionam como artefatos hibridos - estruturados por interfaces de linguagem, design
visual e inteligéncia artificial. Fabio Pezzi Parode e Maximiliano Zapata (2025)
destacam que tais personagens instauram uma estética digital propria, marcada pela
responsividade e pela personalizagdo da interacdo, elementos que reforcam sua
funcdo enquanto representantes simbdlicos da identidade institucional em
ecossistemas altamente midiatizados.

A adogao de avatares como estratégia de comunicagao institucional tem se
mostrado eficaz na consolidacdo de vinculos simbdlicos com os publicos,
especialmente, quando associada a narrativas que mobilizam afetos, identidades e
experiéncias compartilhadas. Esses personagens operam como dispositivos de
traducdo discursiva entre as marcas e 0s sujeitos sociais, articulando valores
organizacionais a demandas emergentes de diversidade, inclusdo e justica
comunicacional. No entanto, essa articulacdo ndo é isenta de tensdes: ao mesmo
tempo em que os avatares ampliam a presencga institucional em ambientes digitais,
também correm o risco de estetizar o engajamento e neutralizar conflitos estruturais
por meio de performances afetivas e responsivas. Parode e Zapata (2025) analisam
como a visualidade ciberestética dos avatares reforgca essa mediacao, ao passo que
Simone Antoniaci Tuzzo e Claudomilson Fernandes Braga (2021) compreendem
esses sujeitos virtuais como extensdes simbolicas das marcas, dotados de
intencionalidade relacional e plasticidade identitaria.

Em ambientes digitais saturados por signos concorrentes, os avatares
desempenham a funcdo de condensadores narrativos que incorporam propdsitos
institucionais por meio de performances responsivas, mas sua legitimidade depende
da capacidade de sustentar vinculos que nao apenas representem, mas escutem,
acolham e deem consequéncia as vozes historicamente silenciadas e marginalizadas.

A atuagdo de avatares no cenario brasileiro revela diferentes estratégias
discursivas adotadas por organizagdes que buscam engajamento simbolico com seus
publicos em plataformas digitais. Personagens como Lu (Magazine Luiza), Nat
(Natura), Bia (Bradesco), Sofia (Sicoob) e Dai (Dailus) configuram exemplos

paradigmaticos dessa pratica. Estudos de Raquel Assung¢ao Oliveira e Josenildo
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Soares Bezerra (2023), Julia Cabral da Silva (2022), Eduardo Zilles Borba e Bruna
Schor (2021), Esthefani Guedes Barcellos et al. (2024) e Larissa Adrielly Paes (2022)
demonstram que esses avatares articulam elementos identitarios e performativos para
construir conexdes com segmentos especificos de audiéncia. Trata-se de uma
atuacgao orientada pela l6gica da narrativa transmidia (Arnaut et al., 2011), em que os
personagens funcionam como mediadores simbdlicos entre as instituicdbes e os
valores culturais mobilizados nos processos comunicacionais, reivindicando espacgos
de coparticipagao, reconhecimento e circulacdo compartilhada de sentidos. No
entanto, tais regimes nao sao dados, mas construidos sob disputas simbdlicas e
assimetrias de poder que atravessam os ambientes digitais.

A ideia de coparticipagao, nesse contexto, precisa ser problematizada: embora
os avatares mobilizem estratégias de engajamento afetivo e responsivo, nem sempre
garantem a escuta efetiva ou a incorporacao das vozes subalternizadas. A mediagao
simbdlica promovida por esses personagens pode tanto ampliar possibilidades de
representacdo quanto reforgar légicas de controle narrativo e estetizagdo da
diversidade.

Assim, a presenga de avatares nas estratégias comunicacionais institucionais
deve ser analisada ndo apenas como inovacao estética ou funcional, mas como
pratica discursiva situada, cujos efeitos sobre a justica comunicacional dependem da
capacidade de tensionar estruturas de poder, escutar ativamente e produzir vinculos

que transcendam a logica da representagao performatica.

1.1 O AVANGO TECNOLOGICO E AS TRANSFORMAGOES NA COMUNICAGAO CONTEMPORANEA

A partir da analise das transformacgbes sociotécnicas que moldam a
comunicagao corporativa contemporanea, que evidenciam a maneira como 0s
avatares institucionais emergem como dispositivos simbdlicos de mediagao entre
organizagdes e publicos, € possivel, no decorrer da exploragao de suas dimensdes
estéticas, discursivas e relacionais, compreender o papel desses personagens virtuais
na construgcédo de vinculos identitarios e na ativagdo de narrativas institucionais em
uma perspectiva corroborada por autores como Braga e Tuzzo (2021), que discutem

os avatares como extensdo simbdlica de marcas, e Parode e Zapata (2025), que
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destacam a sua performatividade discursiva em ecossistemas digitais altamente
midiatizados.

A aceleragao das transformacgdes sociais e das formas de conceber o mundo
impulsionou o surgimento de um novo paradigma sociotécnico, amplamente
caracterizado pela mediagao digital dos processos comunicacionais e pela valorizagao
da informagao como ativo estratégico (Kohn; Moraes, 2007). Trata-se de um contexto
em que a informacao deixa de ocupar um papel meramente instrumental e passa a
estruturar os modos de produgdo do conhecimento, as légicas econdbmicas, as
relacbes de poder e os padrdes de sociabilidade (Lucena; Silva, 2019). A esse

respeito, Ribeiro (2008, p.11) afirma:

[...] as tecnologias de comunicacao tornaram-se em ferramentas
indispensaveis na geragao de riqueza, no exercicio do poder e na
criacdo de codigos culturais na contemporaneidade, ocupando um
lugar central entre as questdes que surgem como prioritarias.

Essas tecnologias adquiriram uma maior importédncia ao transformarem as
redes no modo prevalecente de organizagao das atividades humanas, modificando, a
partir da sua logica, todos os dominios da vida em sociedade. Nesse processo de
desenvolvimento social, a televisdo manteve seu papel de influenciadora do
pensamento comum (Ribeiro, 2008).

Nesse contexto, a circulacdo informacional passou a desempenhar fungao
estruturante nas sociedades globais, sendo acompanhada por um continuo
aprimoramento das tecnologias voltadas a comunicagdo. Essa evolugdo busca
ampliar a fluidez e a instantaneidade dos fluxos comunicacionais, estabelecendo uma
l6gica de hiperconectividade que redefine as temporalidades e os espacos da
interacdo humana (Nasser; Egler, 2023).

A intensificacdo da mediagcdo tecnoldgica no cotidiano tem provocado
reconfiguragdes significativas na experiéncia subjetiva e nas formas de expressao
simbdlica dos individuos. A crescente centralidade das plataformas digitais e o apelo
funcional dos dispositivos inteligentes tendem a deslocar a agéncia comunicacional
para légicas automatizadas, reduzindo o espago para a criticidade e a autonomia
interpretativa (Sengun, 2015; Nasser; Egler, 2023). Tal cenario caracteriza um modelo

de comunicagéo digital orientado por padrées massivos de circulagao de informagao,
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sustentado por algoritmos e regimes de visibilidade que operam segundo principios
tecnodeterministas e performativos.

A ubiquidade da internet e a popularizacdo de dispositivos modveis como
smartphones e tablets modificaram substancialmente os processos comunicacionais,
tornando-os mais velozes e acessiveis (Rodrigues, 2010; Severino, 2017). Hoje,
praticas como o envio simultdneo de mensagens por aplicativos de troca instantanea
ou a disseminagédo de conteudos em redes sociais digitais exemplificam o potencial
de alcance e impacto da comunicagao mediada.

Ainda que a ampliagcdo do acesso a informacédo, potencializada pela
disseminagdo da internet e pela popularizacdo de dispositivos tecnoldgicos,
represente uma mudanca estrutural relevante, € necessario considerar que esse
processo nado se da de forma equitativa, sendo atravessado por desigualdades
socioecondmicas e assimetrias de poder informacional. Todavia, configura uma das
mudancgas estruturais mais significativos no contexto contemporaneo, em um
processo que tem possibilitado formas de comunicagcao mais dindmicas, interativas e
descentralizadas. No entanto, como observam Nilton Pereira Cunha et al. (2025, p.
13), “[...] ainda que esse processo favorega uma comunicacdo mais dindmica e
multifacetada [...]", ele também pode contribuir para o enfraquecimento dos lagos
sociais presenciais, 0 aumento do isolamento subjetivo e a exposig¢ao recorrente a
praticas de manipulagdo simbdlica promovidas por ambientes digitais
hiperconectados.

Essa ambivaléncia revela que os efeitos da mediacao tecnolégica alteraram as
dindmicas de produgdo, circulacdo e recepcdo de sentidos no espago social
contemporaneo. A consolidagdo de ambientes comunicacionais interativos, mediados
por algoritmos e dispositivos inteligentes, deu origem a um ecossistema pautado pela
ubiquidade, pela velocidade informacional e pela hiperconectividade (Recuero, 2012;
Fragoso; Recuero; Amaral, 2012).

Essas transformagdes impactam diretamente os modos de organizagao
simbdlica no campo institucional, exigindo das organizagdes novas formas de
engajamento comunicacional. Nesse contexto, ganham relevancia estratégias
baseadas na interatividade simbdlica com os publicos sociais, frequentemente

articuladas por meio de agentes digitais personificados - como os avatares
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institucionais - que operam como mediadores discursivos e afetivos entre marcas e
audiéncia (Braga; Tuzzo, 2021; Parode; Zapata, 2025).

A intensificagdo dos fluxos comunicacionais digitais, possibilitada pelo
desenvolvimento das redes sociotécnicas, implicou uma reconfiguragdo ontolégica
dos espacgos e das relagdes sociais. A distingdo entre o espaco fisico e o virtual se
tornou menos evidente diante da hibridizacdo dos ambientes de interacdo humana,
configurando o que Ricardo Massao Nakamura Nasser e Tamara Tania Cohen Egler
(2023) denominam de Ciberpdlis: um territério simbdlico onde a agdo social € mediada
por logicas algoritmicas e interesses corporativos. Essa conformacéao territorial
fragmentada resulta em novas formas de controle e vigilancia que incidem diretamente
sobre a constituicdo das subjetividades, cujos vinculos passam a ser regulados nao
apenas pelas estruturas sociais tradicionais, mas por plataformas digitais cuja légica
se ancora no capitalismo de dados.

Essa transformacao estrutural se manifesta ndo apenas no modo como se
processam o0s intercambios comunicacionais, mas sobretudo nos regimes de
sensibilidade que dela emergem. Conforme expde Maria Magda Ribeiro (2024), os
processos de subjetivacdo passam a ser condicionados por sistemas
tecnodeterministas que modelam as praticas de leitura, escuta e expressdo. A
comunicacgao digital de massa, enquanto fendmeno emergente, impde ao sujeito um
campo perceptivo modelado por estimulos fragmentarios, cuja velocidade
compromete a possibilidade de elaboragéo critica. A partir dessa ldgica, se estabelece
um modo de existéncia comunicacional no qual a repeticdo de signos, a
hipervisibilidade e a espetacularizagao de afetos se sobrepdem a mediagao reflexiva.

A consolidagdo de um paradigma informacional de base digital tem promovido
transformacdes profundas nas formas de estruturagdo do conhecimento e na
organizacdo do trabalho simbdlico. Essa reconfiguragdo, prépria da chamada
sociedade da informacao, articula inovagdes tecnolégicas a mudancgas nos regimes
de produgdo, circulagao e validagao discursiva (Recuero, 2012; Nasser; Egler, 2023).
Em tal contexto, as praticas comunicacionais passam a operar segundo logicas de
ubiquidade técnica e convergéncia narrativa, tensionando os modelos tradicionais de
autoridade e legitimidade institucional. Emergentes nesse cenario, as identidades

organizacionais sdo constituidas em ambientes interativos marcados por disputas
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simbdlicas, em que a atengéo e o tempo do publico se tornam recursos estratégicos
convertidos em mercadoria comunicacional (Braga; Tuzzo, 2021; Arnaut et al., 2011).

Lucena e Silva (2019), com base em experiéncias desenvolvidas em contextos
educativos, demonstram que a insergdo das tecnologias digitais no cotidiano das
praticas comunicacionais introduz formas de apropriagao simbdlica que tensionam os
modelos tradicionais de mediagdo pedagdgica. Esse movimento evidencia a
abrangéncia das transformacgdes operadas pelos suportes digitais, cujos efeitos
extrapolam o campo da comunicagao institucional, provocando reestruturacées nas
esferas cultural e educacional.

A crescente centralidade das linguagens multimodais na constru¢éao dos
sentidos aponta para um processo de transicdo semidtica, no qual os dispositivos
digitais se tornam agentes estruturantes da produgéo discursiva e das formas de
interacao social (Brusamolin; Moresi, 2008).

Por outro lado, Carla Rodrigues (2010) e Maria de Fatima Vieira Severiano
(2017) chamam atenc&o para os efeitos ambivalentes da aceleracdo comunicacional
promovida pelas tecnologias méveis. A multiplicacdo dos estimulos sensoriais, a
compressao da temporalidade e a fragmentacao da atengdo compdem um cenario em
que a comunicacdo se expande em escala, mas pode sofrer um esvaziamento
qualitativo. O acesso amplo a informacdo nao se traduz, necessariamente, em
densidade cognitiva ou critica, sendo indispensavel considerar os impactos da
imerséo digital continua sobre os vinculos sociais, os regimes de atengao e as praticas
de subjetivagcao contemporaneas.

Ainda que essas transformagdes revelem potencialidades comunicacionais, &
necessario evitar leituras que atribuam a tecnologia um papel autbnomo ou
determinista. Como argumenta Feenberg (2004), os efeitos da tecnologia sdo
mediados por contextos sociais e culturais, sendo moldados pelas formas de
apropriacao e pelas estruturas de poder que os atravessam.

As implicagdes das tecnologias digitais também se manifestam nos modos de
socializagdo e nas formas afetivas da vida cotidiana. Cunha et al. (2025), ao
analisarem os efeitos da hiperconectividade sobre o desenvolvimento emocional,
indicam que a intensificagao das experiéncias mediadas por algoritmos tem fragilizado

os vinculos presenciais, especialmente entre criangas e adultos.
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Em linha semelhante, Simone Pereira da Costa Dourado et al. (2018) discutem
o redimensionamento das relagdes intergeracionais diante da predominancia das telas
nos espagos domésticos, observando que a légica comunicacional centrada no virtual
transforma as praticas de cuidado, pertencimento e presenca simbdlica, ao mesmo
tempo em que pode acentuar formas sutis de abandono afetivo.

Esses estudos evidenciam que os impactos da mediagao tecnoldgica ndo sao
homogéneos, e que 0s sujeitos sociais negociam, resistem ou reproduzem essas
l6gicas conforme suas condigdes materiais, culturais e relacionais.

Por fim, a virtualizagdo dos processos comunicacionais tem provocado
alteracgdes substantivas na constituicdo das identidades e nas formas elementares de
sociabilidade. A pesquisa desenvolvida por Angélica Nos (2024) revela que o uso
intensivo de tecnologias digitais altera os referenciais psicossociais que orientam a
construcao subjetiva. A presencga constante em ambientes mediados por plataformas
digitais compromete a elaboragdo simbdlica da experiéncia e torna as relagdes
interpessoais cada vez mais dependentes de logicas técnicas e algoritmos de
interacao.

Essa dependéncia institui novos paradigmas para os vinculos sociais, cujos
sentidos passam a ser produzidos em regimes de simultaneidade, vigilancia e
performatividade, reconfigurando os modos de constituicdo dos publicos e deslocando
as fronteiras entre visibilidade, escuta e reconhecimento.

Diante desse cenario, torna-se necessario compreender os publicos ndo como
categorias estaveis ou homogéneas, mas como construgdes discursivas
performativamente constituidas nas interagdes comunicacionais. A partir da
perspectiva de Braga e Tuzzo (2021), os publicos emergem de regimes de atengéo,
reconhecimento e circulagao de sentidos, sendo moldados por disputas simbdlicas,
estratégias institucionais e mediagdes tecnoldgicas. Essa abordagem desloca o foco
da segmentacao mercadoldgica para a problematizagao das condigdes de visibilidade,
escuta e validagao simbdlica que operam nos ecossistemas digitais. Ao reconhecer
0s publicos como sujeitos em disputa - e ndo como alvos passivos de estratégias
comunicacionais -, abre-se espaco para pensar a justiga comunicacional como pratica

situada, relacional e politicamente orientada.
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1.2 A COMUNICAGAO CORPORATIVA E A CENTRALIDADE DA TECNOLOGIA NAS RELAGOES COM
O CONSUMIDOR

A centralidade da tecnologia na comunicacdo organizacional se manifesta na
transicao da logica unidirecional para praticas de dialogo simbdlico que integram o
consumidor enquanto sujeito ativo no processo comunicacional (Recuero, 2012).
Nesse cenario, organizagdes incorporam mediagdes tecnoldgicas que n&o apenas
potencializam o alcance das mensagens institucionais, mas também constroem
identidades comunicacionais baseadas em experiéncias narrativas transversais,
mobilizando afetos como recurso estratégico para a produgéo de vinculos simbdlicos
com os publicos (Oliveira; Cogo, 2012).

A incorporagéo das tecnologias digitais aos processos comunicacionais das
organizagcdes tem promovido uma inflexdo paradigmatica que desloca o centro da
emissdo para a escuta ativa, reposicionando os publicos como coprodutores de
sentidos nos ambientes simbdlicos institucionais. Essa reconfiguragdo implica a
superagcdo de modelos unidirecionais, orientando as praticas de comunicacao
organizacional para dinamicas de interatividade, responsividade e personalizagao
discursiva (Terra; Dreyer; Raposo, 2021).

No contexto das relagbes publicas contemporaneas, o consumidor ndo € mais
concebido como receptor passivo, mas como sujeito ativo na construgéo da imagem
institucional e na negociacao de significados que atravessam a experiéncia com a
marca (Oliveira; Paula; Fonseca, 2005). Assim, a comunicagao organizacional deixa
de operar unicamente como instrumento funcional de difusdo e passa a configurar-se
como espacgo de interlocu¢do simbdlica, onde valores, discursos e expectativas sao
continuamente mediados por tecnologias que intensificam a performatividade
institucional (Marchiori et al., 2018).

A midiatizagdo das organizag¢des acarreta a constituicdo de um novo regime de
visibilidade publica, no qual os sentidos atribuidos a identidade institucional sao
coconstruidos em tempo real com os publicos. As interfaces digitais operam como
dispositivos de interagcdo continua que atualizam, redimensionam e tensionam o
posicionamento da marca. Nesse contexto, a narrativa corporativa precisa ser
moldada em func¢éo da responsividade simbdlica, em que a identidade da organizagao

emerge como resultado de praticas comunicativas distribuidas e mediadas por
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sistemas automatizados (Terra; Dreyer; Raposo, 2021). A centralidade da tecnologia
desloca o0 eixo das estratégias comunicacionais para uma légica adaptativa, de
contornos porosos e instaveis, na qual a performance institucional esta sempre sob
escrutinio publico.

A aplicacdo de inteligéncia artificial (IA) nas praticas comunicacionais
institucionais introduz novas camadas de complexidade aos modos de interlocugao,
pois insere novas formas de automatizagao da escuta e da resposta. Conforme Gois
(2023), os sistemas baseados em |A ndo apenas operacionalizam rotinas
comunicacionais, mas também reorganizam o modus operandi institucional ao simular
presenca e engajamento com publicos diversos.

A incorporagao de sistemas algoritmicos capazes de aprender com interagdes
anteriores e adaptar mensagens segundo padrbes comportamentais transforma o
fluxo comunicacional em um processo dinamico de negociacao simbolica. Nesse
cenario, o discurso organizacional deixa de ser uma estrutura fixa e passa a ser
continuamente reconfigurado pelas mediagbes tecnolégicas que operam segundo
l6gicas de responsividade e personalizagdo automatizada (Feitosa; Brasileiro; Silva,
2024; Liew, 2021). Diante dessa complexificacdo, torna-se imperativo que as
organizagdes repensem suas estratégias comunicacionais, considerando nao apenas
as potencialidades, mas também os riscos éticos, simbolicos e operacionais
decorrentes do uso de agentes artificiais como representantes institucionais
(Sebastiao, 2020; Tusa; Tejedor, 2019).

No campo das relagdes publicas, a incorporacdo da inteligéncia artificial
generativa tem provocado deslocamentos significativos na fronteira entre criacédo
simbdlica e automagédo computacional. Tais tecnologias expandem as possibilidades
de personalizacéo discursiva e monitoramento do comportamento dos publicos, mas
ao mesmo tempo introduzem desafios complexos relativos a autoria, autenticidade e
opacidade algoritmica (Feitosa; Brasileiro; Silva, 2024; Zhao, 2024).

Como observam Kaira Lorrane Teixeira Feitosa, Fellipe Sa Brasileiro e Luis
Carlos da Silva (2024, p.156), a “IA torna possivel uma escuta qualificada e
segmentada, mas n&o substitui o discernimento humano na mediagao de sentidos”. A
presenca desses sistemas nas praticas comunicacionais institucionais instaura uma

nova gramatica relacional, na qual os algoritmos deixam de ser simples ferramentas
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e passam a exercer fungdes discursivas, assumindo o papel de sujeitos técnicos na
mediagcao comunicacional (Sebastido, 2020; Leme, 2024).

O engajamento comunicacional, no atual cenario de hiperconectividade, n&o se
sustenta apenas pela eficiéncia técnica na entrega da mensagem, mas depende
fundamentalmente da capacidade de gerar reconhecimento simbdlico junto aos
publicos. Julia Fay Soares (2021) enfatiza que a adesao discursiva e a confianga
institucional estdo condicionadas a coeréncia entre os propdsitos comunicacionais e
os valores da marca. Quando ha dissonancia entre discurso e pratica, mesmo que a
comunicagao seja tecnicamente eficiente, a legitimidade da organizagdo pode ser
comprometida. Nesse sentido, os recursos digitais devem ser concebidos ndo como
simples canais de visibilidade, mas como estruturas discursivas ancoradas na escuta
ativa e na consisténcia ética das interacdes institucionais.

A literatura especializada aponta que a incorporacao da inteligéncia artificial
nas praticas de relagdes publicas tem provocado percepg¢des ambiguas entre
profissionais da area. A pesquisa de Sonia Pedro Sebastido (2020), realizada em
paises europeus, identificou resisténcias significativas a adogdo de sistemas
automatizados, especialmente devido a opacidade dos processos algoritmicos e a
substituigao de atribuicdes humanas por dispositivos técnicos. Para a autora, “ha uma
tensao entre a eficiéncia algoritmica e a confianga na mediagdo comunicacional
tradicional” (Sebastido, 2020, p.98). Essa tensdo revela que a introdugdo de
tecnologias deve considerar os limites entre mediagdo técnica e reconhecimento
simbdlico, sob pena de enfraquecer os vinculos relacionais que fundamentam a
pratica comunicacional.

Entender a comunicagao organizacional como espago de didlogo pressupde
uma ressignificagdo das praticas tradicionais de emissividade institucional. Conforme
argumentam lvone de Lourdes Oliveira, Carine Fonseca Caetano de Paula e Carine
Fonseca (2005), as relagbes publicas ndo devem ser compreendidas unicamente
como instrumento de manutengcdo da imagem, mas como instancias criticas de
tradugao simbdlica dos valores organizacionais. Nesse contexto, a tecnologia adquire
um papel estruturante, ndo apenas como dispositivo técnico, mas como mediadora de
sentidos que articula as vozes sociais em processos comunicacionais mais horizontais
e responsivos. A mediacao tecnoldgica, portanto, torna-se elemento semidtico central

na constituicdo das identidades institucionais contemporaneas.
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Pesquisas recentes demonstram que avatares institucionais e assistentes
automatizados, quando alinhados de maneira consistente a Idgica discursiva da
marca, contribuem para o fortalecimento do engajamento simbdlico nas interagdes
comunicacionais. Xinyu Zhao (2024), ao revisar a literatura sobre o uso da inteligéncia
artificial no campo das relagdes publicas, observa que tais entes técnicos sdo mais
eficazes quando funcionam como prolongamentos simbdlicos da cultura
organizacional, e ndo como substitutos genéricos da presenga institucional. Para o
autor, "a eficacia simbdlica da IA depende da sua articulagdo com a narrativa da
organizacao" (Zhao, 2024, p.94). Essa perspectiva refor¢a a urgéncia de modelos de
governanga comunicacional que integrem competéncias técnicas e sensibilidade
narrativa, orientando a tecnologia ndo apenas como ferramenta, mas como dispositivo
semidtico de legitimagéo publica.

A disrupcdo causada pela inteligéncia artificial, portanto, ndo deve ser
analisada apenas sob a dtica da inovagao, mas compreendida como um vetor de
reconfiguragao das estruturas de produc¢ao simbodlica no ambiente organizacional. Fifi
Ee En Liew (2021) destaca que a atuagdo de agentes artificiais introduz um novo
regime de interacbes, no qual a performatividade institucional se estrutura em
multiplas camadas - técnica, narrativa e relacional. Essa multiplicidade, embora amplie
as possibilidades de presenca institucional, também introduz zonas de ambiguidade,
nas quais a responsividade automatizada pode simular vinculos sem necessariamente
garantir escuta, reconhecimento ou consequéncia simbdlica, uma complexidade que
demanda das organizagdes uma reavaliacdo dos fundamentos éticos, estéticos e
estratégicos que sustentam seus processos comunicacionais. A presenga
tecnoldgica, nesse escopo, instaura uma arena de disputas simbdlicas, em que a
legitimidade n&o pode ser presumida, mas depende da articulagdo entre coeréncia
discursiva, intencionalidade estratégica e reconhecimento dos publicos.

Carolina Terra, Bianca Marder Dreyer e Jodo Francisco Raposo (2021)
argumentam que a centralidade da tecnologia nas praticas comunicacionais
contemporaneas exige das organizagdes o desenvolvimento de competéncias
hibridas, que articulem dominio técnico a escuta ativa e a negociagdo simbdlica. A
comunicagao organizacional, nessa perspectiva, ultrapassa a mera funcionalidade
instrumental e se constitui como uma pratica continua de construcao de sentido, na

qual a tecnologia atua como mediadora de linguagens, afetos e expectativas sociais.
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A presencga institucional, neste contexto, ndo se resume a ocupacgdo de espagos
comunicacionais, mas manifesta-se como agao discursiva transversal, modulada por
diferentes plataformas, formatos e temporalidades, exigindo das organizagbes
atencao continua a coeréncia simbdlica e a responsabilidade ética.

A presenga da tecnologia e dos agentes artificiais nos processos
comunicacionais organizacionais, como os sistemas de inteligéncia e os avatares
institucionais, ndo pode ser compreendida apenas como uma extensao funcional das
praticas institucionais, mas como um elemento estruturante da gramatica simbdlica

que rege as relacdes entre marcas e publicos.

1.3 AVATARES E PERSONAGENS VIRTUAIS: CONCEITO, EVOLUGAO E FUNGOES ESTRATEGICAS

Personagens virtuais, ou avatares institucionais, sdo construgdes identitarias
ficcionais dotadas de intencionalidade comunicacional. Utilizados inicialmente em
interfaces gamificadas e ambientes corporativos simulados, esses personagens
migraram para as plataformas digitais como representantes simbdlicos de marcas,
reproduzindo os valores organizacionais por meio de narrativas transmidiaticas (Silva,
2015). Sua fungdo extrapola a simples representacdo visual, atuando como
dispositivos de mediagdo simbdlica e operadores discursivos que modulam a
interacdo organizacional segundo logicas de responsividade e performatividade
institucional (Schneider, 2007).

A evolucgao dos avatares na comunicacéo institucional reflete o entrelacamento
progressivo entre tecnologias de simulagdo computacional e estratégias de mediagao
simbdlica. Inicialmente, sua aplicagao estava circunscrita ao universo educacional e
corporativo, sendo concebidos como agentes pedagdgicos em ambientes de ensino a
distancia. Estudos como o de Alexandre Magno Andrade Maciel, Rodrigo Lins
Rodrigues e Edson Costa de Barros Carvalho (2015) demonstram que tais
personagens digitais eram empregados para facilitar a apreensdo de conteudos
didaticos, por meio da combinagcdo de animagdes e vozes sintéticas, atuando como
mediadores cognitivos em processos de aprendizagem mediados por tecnologias
digitais.

Com a ampliagédo dos ambientes virtuais interativos e o desenvolvimento de

interfaces mais responsivas, os avatares passaram a desempenhar fungbes que
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extrapolam a logica instrucional. Leite Junior et al. (2002) exploram a criagdo de
espacgos virtuais compartilhados destinados ao entretenimento, nos quais os
personagens digitais passaram a atuar como simuladores de presenca e interagdes
sociais. Essa mudanca de escopo possibilitou a transigcdo dos avatares para o campo
comunicacional, onde passaram a operar como dispositivos de mediagao simbdlica
entre marcas e publicos, sobretudo, em contextos hiperconectados e
desmaterializados. Essa transi¢cdo, no entanto, ndo € neutra: ela inscreve os avatares
em ecossistemas comunicacionais marcados por disputas de Vvisibilidade,
algoritmizagao da interagao e estetizagao da escuta.

No campo da comunicag¢ao de marca, os avatares passaram a ser concebidos
como sujeitos discursivos, capazes de articular valores institucionais por meio de
performances simbdlicas em muiltiplas plataformas. Alvaro Leme (2024) propde uma
tipologia desses personagens virtuais, classificando-os conforme suas fungoes
estratégicas: identidade visual simbdlica, mediagdo dialdégica ou influéncia
automatizada. Tal categorizacéo revela o potencial polifuncional dos avatares, que os
habilita a operar tanto como signos identitarios quanto como agentes interativos em
tempo real, participando de dindmicas comunicacionais orientadas a coparticipagao
narrativa.

A insercao dos avatares nos processos comunicacionais corporativos introduz
também uma dimensao estética particular, vinculada ao conceito de ciberestética.
Parode e Zapata (2025) analisam como esses entes digitais produzem regimes visuais
especificos, que articulam linguagem grafica, performance narrativa e codificacéo
tecnoldgica, conferindo aos discursos organizacionais uma plasticidade comunicativa
ajustavel aos anseios de seus publicos. A materialidade visual dos avatares - que
envolve sua aparéncia, gestualidade e estilo linguistico - torna-se, assim, elemento
central na constituicdo de vinculos simbdlicos e no fortalecimento do ethos
institucional.

Do ponto de vista técnico, os avangos nas areas de animacgao facial e sintese
vocal permitiram niveis cada vez mais sofisticados de verossimilhangca e
responsividade. Conforme aponta Carlos Eduardo Rossi Cubas Silva (2023), o
emprego de inteligéncia artificial na geracao de expressodes faciais sincronizadas com
os conteudos enunciados ampliou significativamente a capacidade dos avatares de

simular emog¢des humanas, o que intensifica a percepcao de proximidade simbdlica,
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ainda que essa proximidade seja construida por meio de protocolos automatizados e
condicionada por logicas algoritmicas de interacdo. Em contextos comunicacionais
que demandam afetividade, atencdo e responsividade - como o atendimento ao
publico e o engajamento em pautas sociais - essa humanizagao técnica do avatar
pode ampliar a percepg¢ao de proximidade simbolica, mas exige também atencao
critica aos limites da simulagdo emocional.

A sofisticagao estética e técnica dos avatares levanta ainda questdes sobre os
riscos associados a padronizacéao visual, afetiva e ao reforco de esteredtipos. Mattucci
Natascia et al. (2025) investigam os vieses algoritmicos presentes na geragao de
expressbes faciais femininas por sistemas de |A, com destaque para a
hiperfeminilizagcado da imagem, que compromete a diversidade e a representatividade.
Esse dado revela que a concepcgao estética dos avatares ndo € neutra, sendo
condicionada por modelos de beleza, género e comportamento que refletem e
reforcam desigualdades estruturais.

Além da dimens&o estética e técnica, os avatares também assumem uma
funcdo discursiva estratégica no campo da comunicagdo digital. Sercan Sengin
(2015) argumenta que os personagens virtuais possibilitam uma comunicacao afetiva
e relacional, pois criam condigdes para o estabelecimento de vinculos simbdlicos que
nao dependem da corporeidade fisica. Essa condi¢cao relacional permite que os
avatares se posicionem como entidades empaticas, dotadas de linguagem
personalizada e capacidade de escuta simulada, fatores que contribuem para sua
eficacia na representacgao institucional de causas e valores.

Em contextos jornalisticos e midiaticos, a utilizacdo de avatares ultrapassa os
limites da comunicagéo mercadoldgica e adentra os dominios da informagao publica,
gerando deslocamentos nas praticas de mediagdo informativa. Fernanda Tusa e
Santiago Tejedor (2019) analisam o emprego de apresentadores virtuais em
noticiarios automatizados e destacam que a presenca desses agentes artificiais exige
uma revisao do ethos jornalistico, ao tensionar os critérios tradicionais de credibilidade
e imparcialidade. Embora o contexto corporativo possua dinamicas especificas, a
l6gica subjacente é convergente: a confianca do publico ndo decorre da natureza
ontologica do emissor, mas da coeréncia narrativa e da performance simbdlica que

sustenta a comunicagao (Sebastido, 2020).
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No metaverso e em ecossistemas de realidade aumentada, os avatares
assumem papel central na reconfiguragcdo das espacialidades comunicacionais.
Conforme Leguas Viaje Submarino (2023), essas figuras operam como extensdes da
identidade digital dos usuarios, instaurando formas de interacdo em territorios
hibridos, nos quais a presenga simbdlica é continuamente negociada entre interfaces
graficas, dados sensoriais e algoritmos. Essa complexificagdo amplia o escopo
semiodtico dos avatares, que passam a atuar como instancias de coautoria discursiva,
participando da construgdo compartilhada de sentido em ambientes hipermediados e
nao-lineares.

A emergéncia e difusao das vozes sintéticas aplicadas a personagens virtuais
revelam outra dimensdo da comunicacdo mediada por inteligéncia artificial: a
sonoridade enquanto elemento estruturante da identidade digital. Celestino Joanguete
(2024) investiga os modos como essas vozes sao construidas para simular
espontaneidade, afeto e proximidade emocional, por meio de entonagdes, pausas e
escolhas lexicais calculadas. Tais configuragbes ndo apenas intensificam o realismo
perceptivo, mas operam como dispositivos discursivos que reforcam a personificacao
dos avatares. Assim, essas vozes nao funcionam como simples recursos sonoros,
mas como estratégias performativas de geragcdo de reconhecimento, inserindo os
avatares como sujeitos comunicacionais em ambientes midiaticos altamente
dinamicos.

Portanto, os avatares ndo apenas reproduzem discursos, mas participam da
construcao de sentidos em ecossistemas comunicacionais marcados pela fluidez, pela
coparticipacao e pela vigilancia. A estética que os constitui, a sonoridade que os anima
e a linguagem que os posiciona revelam que sua atuagao esta articulada em disputas

por reconhecimento, legitimidade e autoridade simbdlica.

1.4 ADOGAO DE AVATARES COMO FERRAMENTA DE ENGAJAMENTO E CONSTRUGAO DE

MARCA

A utilizagc&o estratégica de avatares visa consolidar relagdes de proximidade
entre marcas e publicos, por meio da personalizagéo da linguagem e da afetividade
simbdlica. Ao encarnarem discursos organizacionais de forma narrativa e interativa,

tais personagens promovem uma percepgéo de presencga constante, podem favorecer
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a construgdo de vinculos simbdlicos com os publicos em multiplas plataformas
(Brusamolin; Moresi, 2008). As narrativas geradas por esses avatares sdo permeadas
por significantes que articulam o ethos institucional a l6gica do consumo afetivo (Boje,
2001).

A ascensao dos avatares institucionais no ecossistema comunicacional digital
esta relacionada a necessidade crescente das organizagcdes de estabelecerem
mediag¢des simbalicas continuas e significativas com seus publicos, em um cenario de
fragmentacdo informacional e alta densidade semidtica. A presenga desses
personagens, concebidos com base em estratégias narrativas convergentes,
responde a uma logica de engajamento afetivo e performatividade identitaria. Como
observam Valério Brusamolin e Eduardo Amadeu Dutra Moresi (2008), os avatares
funcionam como embaixadores simbdlicos da marca, promovendo uma percepgao de
presenga responsiva e permanente, capaz de sustentar vinculos comunicacionais
interativos e emocionalmente significativos.

A constituigdo dos avatares, enquanto “sujeitos” comunicacionais, marca uma
inflexdo na ontologia das marcas, que passam a ser performadas por entes simbalicos
dotados de linguagem propria, visualidade autorreferencial e coeréncia narrativa.
Tuzzo e Braga (2021) descrevem esse processo a partir da nogao de “individuo-
marca”, em que o avatar ultrapassa a condicdo de suporte grafico para atuar como
corpo comunicante que encarna e traduz os valores institucionais por meio de
performances discursivas em multiplas plataformas. Essa corporificacdo simbdlica
fortalece a subijetividade institucional e torna possivel um dialogo em tempo real com
diferentes segmentos de publico.

A incorporagao de avatares as estratégias de marketing digital também reflete
a adaptacao das marcas a légica dos influenciadores digitais. Personagens como a
Lu, do Magazine Luiza, exercem fungdes caracteristicas dos creators
contemporaneos, como producdo de conteudo, ativacdo de causas sociais e
mobilizagdo de comunidades digitais. Essa atuagédo atribui ao avatar o papel de
influenciador automatizado, cuja eficacia simbdlica decorre de sua capacidade de
gerar sentidos socialmente reconheciveis, com linguagem acessivel e alinhada aos
parametros comunicacionais da organizagao.

O engajamento promovido por personagens virtuais € ampliado quando ha

sintonia entre o discurso performado e as expectativas culturais do publico. Michelle
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Ferreira e Marcio Gongalves (2022) argumentam que a forca simbdlica da
personagem Lu reside em sua capacidade de representar de forma sensivel os
valores da marca, adaptando-se as transformacdes da esfera digital sem
comprometer sua identidade institucional. Tal adaptabilidade € fruto de uma estratégia
de humanizagao progressiva, na qual o avatar é dotado de tragos que evocam
autenticidade, empatia e espontaneidade simulada.

A emergéncia dos avatares como dispositivos comunicacionais deve ser
compreendida como parte de um processo mais amplo de reconfiguragéo estética das
marcas, impulsionado pela convergéncia midiatica e pela logica da ciberestética.
Parode e Zapata (2025) observam que esses personagens introduzem uma
visualidade digital especifica, na qual plasticidade grafica, responsividade algoritmica
e performance discursiva se articulam para constituir um imaginario institucional
expandido. Nessa perspectiva, o avatar opera como vetor estético-discursivo,
acionando regimes de reconhecimento simbdlico em um ambiente saturado por
estimulos comunicacionais concorrentes.

A atuacdo dos avatares na defesa de pautas sociais também revela sua
integracdo em estratégias de comunicagao de marca com propésito. O engajamento
dessas personagens em campanhas voltadas a diversidade, a equidade e a
sustentabilidade, evidencia a correlagao entre o envolvimento simbdlico e a percepgao
publica de legitimidade discursiva no espago publico. Ao atuar como mediador de
causas, o avatar reposiciona a marca em um territério discursivo ampliado - no qual a
enunciagao socialmente engajada € incorporada como valor simbdlico, sem que isso
implique, necessariamente, o abandono de interesses comerciais (Lemos; Carmo,
2024). Essa inflexdo discursiva, embora revele uma sensibilidade as demandas
sociais, também pode operar como mecanismo de estetizagdo do engajamento, em
que causas sao convertidas em ativos reputacionais.

Essa ressignificacao do discurso institucional, ancorada na figura dos avatares,
esta alinhada a praticas comunicacionais que valorizam a narratividade e a construgao
coletiva de sentidos. Jean Charles Jacques Zozzoli (2010) argumenta que, no
contexto da convergéncia, a marca deve ser compreendida como uma construgcao
fluida, performada em interacées dinamicas e descentralizadas com os publicos. O

avatar, nesse arranjo, atua como elo narrativo que busca garantir continuidade
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simbdlica e coeréncia identitaria mesmo em contextos de disperséo informacional e
fragmentacgao discursiva.

Além disso, os avatares funcionam como instrumentos de traducao discursiva
entre instituicdes e usuarios de ambientes digitais imersivos, como o metaverso.
Assim as marcas, ao se inserirem nesses espagos por meio de representagdes
personalizadas, ndo apenas reafirmam seus valores institucionais, mas também
ativam experiéncias interativas que reconfiguram a percepgao publica da organizagéo
a partir de performances programaticas e algoriticamente moduladas. A atuagéo do
avatar em contextos imersivos possibilita novas formas de presencga institucional,
sustentadas por textualidade, corporalidade simbdlica e interatividade programada
(Souza; Inacio, 2023).

A eficacia da comunicacdo mediada por avatares depende, por fim, da
coeréncia entre a voz institucional e a voz performada pela personagem. Cezar e Silva
(2016) ressaltam que, na era da convergéncia, a credibilidade das marcas esta
vinculada a integridade do discurso em diferentes canais, formatos e linguagens. O
avatar, nesse sentido, consolida-se como articulador central da unidade estética e
discursiva da organizagdo, garantindo consisténcia simbdlica mesmo em
ecossistemas comunicacionais caracterizados pela fragmentacdo e pela
multiplicidade enunciativa.

Dessa forma, o engajamento simbdlico promovido pelos avatares depende
diretamente de sua capacidade de ativar narrativas que articulem afetos, valores e
identificacbes coletivas. Rodrigo Arnaut et al. (2011) observam que, no contexto
transmidiatico, torna-se imperativo que as marcas construam universos narrativos
integrados, nos quais os publicos ndo apenas consomem conteudos, mas participam
ativamente como cocriadores de sentido.

Nessa dindmica, o avatar atua como nucleo enunciativo dessas narrativas,
mediando simbolicamente o encontro entre o discurso institucional e os repertérios
culturais dos publicos. Ao garantir a continuidade simbdlica e a plasticidade relacional
da comunicagéao, os avatares se tornam operadores estratégicos em um ecossistema
comunicacional marcado pela fluidez, pela multiplicidade de plataformas e pela
constante reconfiguragcao das formas de interacao, sendo capazes de mediar causas,

representar identidades e instaurar espacgos de coparticipacao discursiva.
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Essa atuagao, no entanto, ndo esta isenta de tensdes. A estética, a linguagem
e a performatividade dos avatares sao atravessadas por disputas simbdlicas que
envolvem representatividade, autenticidade e coeréncia ética. A comunicagéo de
marca, nesse contexto, deixa de ser uma pratica exclusivamente promocional e passa
a se configurar como campo de negociagao simbdlica, no qual os sujeitos técnicos -
como os avatares - desempenham papéis centrais na construgdo performativa de
legitimidade institucional, operando em um ambiente no qual autenticidade é

constantemente tensionada por interesses estratégicos e expectativas publicas.

1.5 ESTUDO DE CASOS BRASILEIROS: LU (MAGAzINE Luiza), NAT (NATURA), BIA
(BRADESCO), SOFIA (SicooB), DAI (DAILUS)

No Brasil, casos emblematicos ilustram o potencial estratégico de personagens
virtuais na comunicacdo corporativa, quando atreladas a praticas discursivas
coerentes e sensiveis as demandas socioculturais. A personagem Lu, do Magazine
Luiza, representa um dos primeiros exemplos de avatar com linguagem humanizada
em redes sociais, consolidando-se como voz ativa da marca. Ja a Nat, da Natura,
combina sustentabilidade e diversidade como eixos de sua narrativa, vinculando-se
aos valores institucionais da empresa. A Bia, do Bradesco, atua como interface
conversacional para servigos bancarios, enquanto Sofia, do Sicoob, e Dai, da Dailus,
reforcam os pilares da educacdo financeira e da diversidade estética,
respectivamente. Cada uma dessas personagens encarna uma semiética propria,
instrumentalizando discursos identitarios alinhados as demandas socioculturais
contemporaneas (Massarolo; Mesquita, 2014).

Nesse interim, a utilizacdo de avatares como vetores de mediagao simbdlica
na comunicagdo organizacional no Brasil vem se consolidando como pratica
estratégica em diversos segmentos de mercado. A experiéncia das marcas Magazine
Luiza, Natura, Bradesco, Sicoob e Dailus evidencia um movimento de incorporagao
de personagens digitais ndo apenas como recurso de interagdo tecnologica, mas
como artefatos discursivos cuja fungao é articular os valores institucionais a narrativas
de engajamento, reconhecimento e pertencimento. Cada um dos casos analisados
apresenta especificidades estruturais, estéticas e discursivas, embora todos operem

sob a logica da aproximacgao simbadlica com os publicos.
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No contexto do Magazine Luiza, a personagem Lu ocupa posi¢aéo central na
estratégia digital da marca, funcionando como mediadora simbdlica recorrente e como
voz institucional ativa em plataformas de midias sociais. Sua performance incorpora
atributos discursivos de acessibilidade, empatia e leveza, contribuindo para a
constituicdo de um ethos organizacional pautado no dialogo e na responsividade.

Raquel Assuncao Oliveira e Josenildo Soares Bezerra (2023) destacam que a
atuacdo da personagem € atravessada por dindmicas psicopoliticas voltadas a
construcao de vinculos emocionais com os publicos, especialmente em contextos de
consumo amplamente midiatizado. Nesse sentido, Lu opera como articuladora de
presenca simbodlica em um ecossistema saturado de estimulos comunicacionais,
mobilizando afetos e identificagdes culturais.

A personagem Nat, desenvolvida pela Natura, representa uma inflexao estética
e discursiva na comunicacgao institucional ao incorporar elementos identitarios afro-
brasileiros e de feminilidade plural. Julia Cabral da Silva (2022) aponta que a imagem
da personagem mobiliza mecanismos de identificagdo por parte de mulheres negras,
rompendo com padrbes hegemobnicos de representacgio.

Em complemento, Ernani Cesar Freitas, Fernando Simdes Antunes Junior e
Luis Henrique Boaventura (2021) analisam a configuracdo ergologica da Nat,
evidenciando como sua performance articula valores de sustentabilidade, diversidade
e pertencimento a cultura organizacional. A personagem funciona como matriz
simbdlica de uma comunicagao sensivel e politicamente situada, cujas narrativas
atravessam o sensivel e o ético na producao de sentido.

A insercdo da Nat em estratégias de femvertising ' também revela o uso tatico
da personagem em discursos de empoderamento feminino vinculados a légica
publicitaria. Franciele Lima Peixoto e Luana Maia Woida (2024) argumentam que a
personagem atua como agente articulador de narrativas voltadas a valorizagao da
identidade feminina, mobilizando afetos e reconhecimento simbdlico sem romper com
0s mecanismos de mercantilizacdo. Esse entrelacamento entre ativismo simbdlico e
consumo configura a personagem como operador discursivo de uma comunicagao
institucional orientada por valores, mas ancorada na performatividade técnica e

mercadoldgica.

' Femvertising é uma expressao que vem da jungdo de duas palavras em inglés: feminine (feminino) +
adversiting (propaganda); trata-se de propagandas que valorizam o empoderamento feminino.
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No caso do Bradesco, a assistente virtual BIA emerge como um exemplo
significativo da incorporagao de agentes artificiais nas estratégias comunicacionais do
setor financeiro. Concebida como interface baseada em inteligéncia artificial, a
personagem opera como mediadora técnica entre 0os usuarios e 0s servigos bancarios.
Borba e Schor (2021) analisam sua configuragao discursiva nas pegas publicitarias da
marca, observando um esforgo sistematico de humanizagao da interface por meio da
personalizagdo da linguagem e da construgdo de tracos identitarios. Por sua vez,
Ariadna Thalia Zortea Braz e Katarini Giroldo Miguel (2024 ) exploram os cruzamentos
entre identidade, género e tecnologia na performance da BIA, destacando a presenca
de marcadores simbdlicos que dialogam com temas contemporaneos como
diversidade e equidade.

A atuacdo da BIA no campo da comunicagado orientada por dados evidencia
sua fungao como sujeito discursivo ajustado por métricas e padrées comportamentais.
Carolina Frazon Terra e Jodo Francisco Raposo (2023) demonstram que a
personagem opera como vetor de convergéncia entre big data, inteligéncia de
mercado e praticas relacionais, configurando um modelo comunicacional responsivo
e preditivo. Nesse cenario, a assistente ndo apenas representa a instituicdo, mas
incorpora uma légica de performance algoritmica que reconfigura os vinculos
comunicacionais a partir da analise de dados e da antecipagdo de demandas.

A personagem Sofia, vinculada ao Sicoob, se insere em um projeto discursivo
voltado a educacgao financeira e a promogao da cooperagao entre os usuarios da
instituicdo. Barcellos et al. (2024) destacam que sua funcdo pedagdgica nas
campanhas informativas reforga a dimensao relacional da comunicagao institucional,
aproximando o publico de conteudos tradicionalmente percebidos como distantes e
tecnificados. Sofia atua, portanto, como mediadora simbdlica entre a linguagem
técnica do sistema financeiro e os cotidianos dos usuarios, contribuindo para uma
comunicagao acessivel, participativa e orientada ao esclarecimento.

No setor de cosméticos, a personagem Dai, da Dailus, constitui uma estratégia
discursiva centrada na promoc¢ao de valores como diversidade estética, inclusao e
empoderamento simbdlico. Larissa Adrielly Paes (2022) analisa sua performance
comunicacional como facilitadora de dialogos entre marca e consumidores,
enfatizando sua atuagdo em redes sociais como espaco de escuta, acolhimento e

pluralidade identitaria. A personagem mobiliza narrativas que confrontam padrées
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normativos de beleza e ampliam o repertério simbdlico da marca, ressignificando o
papel da comunicagao institucional em um setor historicamente marcado pela
padronizagao estética.

A convergéncia entre performance institucional e ativacao de afetos, observavel
nas personagens analisadas, revela a potencialidade dos avatares em configurar
dispositivos comunicacionais capazes de articular identidade organizacional,
reconhecimento cultural e engajamento simbdlico. Cada personagem estudada atua
como suporte narrativo que, embora vinculado a estratégias especificas, compartilha
a condigao de mediador discursivo entre a marca e os publicos. A natureza desses
vinculos, embora diversa, indica um reposicionamento da comunicagao
organizacional em diregdo a praticas relacionais que privilegiam a escuta, a
coparticipacao simbdlica e a responsividade estética e politica.

Ao performarem narrativas sensiveis as demandas sociais - como diversidade,
sustentabilidade, educagao e empoderamento - essas personagens virtuais instauram
espacos de interlocugdo que transcendem a loégica promocional e se inscrevem em
praticas comunicacionais orientadas por propdsito. A atuacao de Lu, Nat, Bia, Sofia e
Dai revelam que a eficacia simbdlica dos avatares depende da capacidade de produzir
reconhecimento em contextos marcados pela saturagdo informacional e pela

fragmentagao dos vinculos.
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2 ANGELA, AVATAR DO INSTITUTO AVON: TECNOLOGIA E
RESPONSABILIDADE SOCIAL NO TERCEIRO SETOR

A adocdo de personagens virtuais nas estratégias comunicacionais de
organizacgodes reflete uma inflexdo nos modos de enunciagao institucional frente as
demandas contemporéaneas de escuta ativa, acolhimento simbdlico e representagao
ética em contextos de vulnerabilidade social. Nesse cenario, a mediagao digital deixa
de ser apenas uma solugao técnica e passa a operar como componente discursivo na
constituigao de vinculos de confianca e mobilizacdo publica. A medida que tecnologias
interativas sao incorporadas a praticas de responsabilidade institucional, observa-se
a emergéncia de formatos comunicacionais que aliam presenga algoritmica a
promogao de causas socialmente legitimadas (Terra; Raposo, 2023).

A experiéncia do Instituto Avon, especialmente, com a criagao e ativagcao da
personagem Angela, evidencia essa transicdo para modelos comunicacionais
fundados na performatividade simbodlica de agentes digitais em prol de pautas
sensiveis, como o enfrentamento a violéncia contra mulheres. Tais praticas
configuram um campo de atuagdo no qual tecnologia, acdo social e narrativa
institucional convergem para construir discursos orientados a transformagao social
(Miani, 2011; Deliberador; Lopes, 2016). Nesse contexto, os avatares se tornam
instdncias de mediagcdo capazes de representar institucionalmente sujeitos
historicamente silenciados, operando como vetores de escuta, orientagcdo e
sensibilizagao coletiva.

A comunicacao institucional no Terceiro Setor, especialmente, em iniciativas
vinculadas a defesa de direitos e a promogédo da equidade, exige dispositivos que
articulem legitimidade simbélica com aderéncia sociocultural. A personagem Angela
se insere nesse paradigma como sujeito comunicacional performado por meio de
linguagem inclusiva, afetiva e tecnicamente modulada, respondendo a um ethos
organizacional que compreende a comunicagao como agao social. Como apontam
autores como Miani (2014) e Ferreira e Gongalves (2022), a eficacia simbdlica nesse
campo néo se limita a visibilidade midiatica, mas depende da capacidade da narrativa
institucional de produzir reconhecimento junto aos publicos diretamente impactados.

Nesse sentido, a presenca de Angela como avatar institucional ndo pode ser

reduzida a um artificio de marketing social, mas deve ser compreendida como parte
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de uma estratégia discursiva orientada a escuta e ao engajamento critico. A
constituicdo dessa personagem esta vinculada a uma politica comunicacional que
compreende a mediacdo digital como ferramenta de incidéncia publica, ativando
sensibilidades coletivas e instaurando regimes de interlocucdo em ambientes
hipermediaticos. Ao articular tecnologia e compromisso ético, a iniciativa do Instituto
Avon deixa de representar apenas uma inovagao comunicacional, mas tensiona os
limites entre representacéo institucional e agéncia simbdlica, ao ocupar um lugar de
mediacdo discursiva em territérios marcados pela vulnerabilidade e silenciamento
histéricos. Sua presenca contribui para a constru¢ao de um novo repertério discursivo
no Campo da Comunicagao socialmente engajada, instaurando novas possibilidades

de escuta, reconhecimento e mobilizacdo em ecossistemas digitais.

2.1 APRESENTACAO DO INSTITUTO AVON E SUA ATUACAO NO TERCEIRO SETOR

Fundado em 2003, o Instituto Avon surge como desdobramento estratégico das
agdes de responsabilidade social da marca no Brasil. Sua constituicdo formaliza
iniciativas anteriormente conduzidas pela empresa de forma pontual e
descentralizada, organizando em uma estrutura prépria os projetos voltados a
promog¢ao da saude feminina e a defesa dos direitos das mulheres. A escolha por
institucionalizar tais agdes decorre do reconhecimento da importancia de articular, sob
uma perspectiva sistémica, o investimento social da companhia com os compromissos
éticos assumidos frente a sua base de consumidoras e consultoras. Desde sua
origem, o Instituto atua de forma autbnoma, sem fins lucrativos, operando como ponte
entre o setor privado, o poder publico e a sociedade civil organizada (Avon, 2024).

A delimitagao tematica das acgdes do Instituto Avon se concentra em dois eixos
estruturantes: a prevengao e deteccao precoce do cancer de mama e o enfrentamento
as violéncias contra meninas e mulheres. Essas frentes de atuagdo expressam o
compromisso institucional da Avon com questdes historicamente negligenciadas no
debate publico e de profunda incidéncia na vida das mulheres brasileiras. A
construcao dessa agenda se ancora em diagndsticos epidemioldgicos e sociais que
indicam as desigualdades de género como fator estruturante da exclusdo, da
desinformacgao e da precarizagao da saude feminina no pais. Dessa forma, o Instituto

nao apenas informa, mas atua como dispositivo de producao de legitimidade publica,
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mobilizando narrativas que visam transformar estruturas sociais profundamente
enraizadas ao adotar um modelo de intervengcdo pautado na producédo de
conhecimento, na articulacido em rede e no apoio direto a iniciativas de base territorial
(IDIS, 2024).

O publico prioritario das ag¢des do Instituto Avon sdo as mulheres em situagao
de vulnerabilidade, com foco naquelas que se encontram em contextos de maior risco
social ou em regides com baixos indicadores de acesso a servicos de saude e
protecdo. Essa escolha estratégica se articula com o histérico da prépria Avon, cuja
base de atuacdo comercial € composta majoritariamente por mulheres que atuam
como consultoras de beleza em diferentes regides do pais. O vinculo entre marca,
consumidoras e agentes de venda se traduz em uma capilaridade institucional que
permite ao Instituto difundir campanhas, materiais educativos e acdes de mobilizacao
com abrangéncia nacional e insergao local significativa (Avon, 2024). Contudo, ela
ndo se limita a logistica de distribuigio, mas configura um ecossistema
comunicacional que potencializa a distribuicdo de mensagens ética e educativas,
articulando presenga territorial com engajamento simbdlico.

Desde a sua criagao, o Instituto Avon tem se destacado por sua atuagao
estruturada em redes de cooperagéo intersetorial, articulando investimentos sociais
expressivos a promog¢ao de direitos em escala nacional. De acordo com dados
institucionais, mais de R$ 193 milhdes foram destinados a viabilizagcdo de
aproximadamente 400 projetos distribuidos por todo o territério brasileiro, alcangando
diretamente cerca de 5,3 milhdes de pessoas. Essas agdes contemplam desde o
financiamento de servigos especializados de apoio as vitimas até a capacitacao de
agentes comunitarios e a difusdo de campanhas educativas em plataformas digitais e
midias tradicionais (Avon, 2024). A relevancia dessa atuagdo néo se restringe a
dimensao quantitativa, mas evidencia um engajamento politico e social orientado a
transformacao de realidades marcadas por desigualdades estruturais.

Em 2019, a Avon foi incorporada pela holding brasileira Natura & Co, o que
representou uma das maiores operagdes de fusdo no setor de cosméticos global. A
partir dessa incorporagdo houve uma intensificagdo das discussbes sobre a
integracdo das politicas de responsabilidade social das duas marcas. Em 2024,
consolidou-se a unificagao institucional entre o Instituto Avon e o Instituto Natura,

resultando em uma entidade Unica que passou a operar sob o nome Instituto Natura,
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incorporando as frentes de atuagdo que, historicamente, foram desenvolvidas de
forma autdbnoma por cada organizacao (Avon, 2024; Instituto Natura, 2024).

A fuséo institucional teve como principal diretriz a preservagao das agendas ja
consolidadas por ambas as entidades, com o objetivo de ampliar o impacto social,
otimizar a gestao dos recursos e articular os saberes acumulados ao longo das duas
décadas de existéncia do Instituto Avon. O processo de integracdo implicou a
unificagao de conselhos administrativos e financeiros, sem descaracterizar os campos
tematicos de atuagdo que haviam conferido legitimidade e reconhecimento publico a
cada uma das organizagdes. Assim, a luta pelos direitos das mulheres permaneceu
como eixo estratégico da nova entidade, coexistindo com as agbes voltadas a
qualificagdo da educacgéo publica, marca historica do Instituto Natura (Instituto Natura,
2024).

A manutenc¢ao da identidade simbdlica do Instituto Avon no interior do Instituto
Natura esta garantida pela permanéncia das campanhas, programas e linhas de
atuacao que estruturaram sua presenca no campo da responsabilidade social. Essa
permanéncia se da ndo apenas em termos programaticos, mas também discursivos,
assegurando que os referenciais éticos, as abordagens comunicacionais e o0s
compromissos institucionais assumidos perante os publicos atendidos sejam
honrados. A manutengcao do nome “Avon” em campanhas e materiais especificos
configura uma estratégia discursiva que preserva os marcadores identitarios
associados a atuagéao anterior da instituicao, permitindo a continuidade simbdlica junto
aos publicos historicamente vinculados as suas agodes (Instituto Natura, 2024).

A integracao amplia ainda mais a capacidade de incidéncia social da institui¢ao,
permitindo que as agdes ganhem densidade politica e maior abrangéncia territorial.
Com a articulagdo de redes intersetoriais e o fortalecimento das conexdes ja
estabelecidas, o Instituto Natura potencializa o alcance de suas intervencdes e
qualifica suas estratégias de impacto. Essa ampliacdo € acompanhada pela
continuidade das parcerias institucionais ja firmadas pelo Instituto Avon com
organizagbes da sociedade civil, movimentos sociais, universidades, conselhos de
direitos e 6rgaos publicos de saude e justica (Avon, 2024; IDIS, 2024).

A experiéncia acumulada pelo Instituto Avon na mediagao de temas sensiveis
e de dificil enfrentamento em escala institucional confere a nova entidade uma

expertise singular. O reconhecimento publico da legitimidade de suas agdes deriva
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nao apenas da continuidade temporal de suas campanhas, mas da qualidade técnica,
ética e metodologica com que desenvolve seus projetos. Ao longo dos anos, a
instituicdo se consolidou como referéncia na produgcéo de conhecimento, na criagcao
de protocolos de acolhimento e na articulagao de politicas publicas voltadas a saude
e protecao das mulheres (Avon, 2024).

Nesse novo arranjo institucional, o Instituto Avon - atualmente vinculado ao
Instituto Natura - opera como nucleo especializado em agbdes de impacto social,
mobilizando sua memoria discursiva e expertise acumulada para sustentar uma
politica comunicacional orientada a equidade de género e a transformagao
institucional. A trajetdria da organizagdo, marcada por investimentos expressivos,
parcerias intersetoriais e capacidade de inovacdo em politicas publicas, é absorvida
por uma estrutura ampliada sem que se percam 0s marcos simbodlicos que
consolidaram sua legitimidade social.

A incorporacéao institucional, nesse sentido, ndo representa mera integragao
administrativa, mas um reposicionamento discursivo no ecossistema das iniciativas
privadas com compromisso publico, cujos horizontes de intervengao articulam
responsabilidade social, engajamento coletivo e incidéncia politica em escala nacional
(Instituto Natura, 2024).

Organizagdes como o Instituto Avon integram um segmento da sociedade civil
que se caracteriza por sua atuacdo em esferas publicas nao estatais, mobilizando
recursos, tecnologias e saberes para responder a demandas sociais historicamente
desassistidas pelos poderes publicos e pelas I6gicas de mercado. Essas entidades,
embora mantenham vinculos colaborativos com instituigdes governamentais e
corporacdes privadas, operam com autonomia discursiva e capacidade de mediacao
social, configurando-se como agentes de articulagdo coletiva e incidéncia simbdlica
(IDIS, 2024). No caso do Instituto Avon, essa insergcao se da por meio da canalizagao
de investimentos privados em acgdes de enfrentamento a desigualdades estruturais,
especialmente, aquelas que afetam mulheres em situacao de vulnerabilidade social.

A institucionalidade que sustenta o Instituto Avon tem sido construida com base
em uma concepgao ampliada de responsabilidade social corporativa, ancorada em
principios de justica distributiva e de cidadania. Longe de se limitar as estratégias de
visibilidade da marca, sua atuagao envolve a adog¢ao de metodologias participativas,

a articulagdo com organizagdes da sociedade civil e a produgao de conhecimento
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voltado a formulagdo de politicas publicas. A opgado por campos como a saude
feminina, os direitos reprodutivos e o combate a violéncia de género evidenciam um
posicionamento estratégico em favor de agendas de interesse coletivo, muitas vezes
negligenciadas pelas estruturas estatais tradicionais (Avon, 2024), reposicionando a
marca como agente de intervengao social.

No campo da saude, a atuagao do Instituto se concentra na prevencao e no
diagnostico precoce do cancer de mama, uma das principais causas de mortalidade
feminina no Brasil. Essa frente compreende o financiamento de exames, a formagéao
de profissionais de saude, a disseminagao de informag¢des em linguagem acessivel e
a articulagdo de redes de apoio comunitario. A acgao institucional é orientada por
evidéncias e por indicadores epidemioldgicos, buscando incidir sobre o acesso
desigual aos servigos de diagndstico e tratamento, sobretudo, em regides periféricas
e interioranas, onde os indices de deteccao tardia ainda sédo elevados (Avon, 2024;
Instituto Natura, 2024). Essa atuacao evidencia ainda uma compreensado ampliada da
saude como direito social, cuja garantia depende da articulagdo entre informagéao
qualificada, presenca institucional e mobilizagdo comunitaria.

Além da dimensao da saude, o Instituto também se destaca por seu trabalho
no enfrentamento as multiplas formas de violéncia contra mulheres e meninas. Nesse
campo, atua com o desenvolvimento de materiais educativos, a formacado de
profissionais da rede de protecdo, a producdo de pesquisas e a articulagao de
campanhas publicas de conscientizagdo. A atuagdo néo se limita a denuncia ou
visibilidade do problema, mas busca interferir nos dispositivos institucionais de
acolhimento, protecédo e responsabilizagao, contribuindo para o aprimoramento das
politicas publicas e a formagao de redes intersetoriais de cuidado (Instituto Natura,
2024).

O Instituto Avon se insere no debate publico como interlocutor legitimo em
féruns, conselhos e comités que tratam da saude da mulher e dos direitos humanos,
sendo reconhecido como ator relevante na formulacdo, monitoramento e avaliagao de
politicas publicas. Sua participagdo em instancias colegiadas amplia sua capacidade
de influéncia e permite a construgcédo de pautas em articulagdo com outros agentes do
Terceiro Setor e com o Estado. Essa atuacao politica é fortalecida pela credibilidade
conquistada ao longo de duas décadas de trabalho e pela densidade técnica das

propostas formuladas (Avon, 2024).
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Um dos elementos distintivos da atuagado do Instituto Avon no campo da
responsabilidade social corporativa € sua capacidade de mobilizagao
sociocomunicacional em campanhas de grande alcance, articuladas a redes de apoio
institucionais e comunitarias. Nessas iniciativas, a comunicagao ultrapassa sua funcao
instrumental de disseminagdao de conteudos, assumindo o papel de tecnologia
simbdlica voltada a producado de sentidos, ativagao de pertencimentos coletivos e
vinculagao discursiva entre a narrativa institucional e pautas socialmente sensiveis. A
insercao sistematica do Instituto em plataformas digitais, conteudos audiovisuais e
parcerias com figuras publicas e organiza¢des da sociedade civil amplia ndo apenas
a visibilidade das agbes, mas também sua poténcia de incidéncia na esfera publica,
consolidando praticas comunicacionais orientadas a transformacédo de estruturas
sociais e culturais (Avon, 2024).

O engajamento com causas sociais por meio da linguagem narrativa e do uso
de recursos simbdlicos € potencializado pela adogao de personagens virtuais como a
Angela, avatar institucional que atua na sensibilizagdo e orientagdo do publico. Essa
estratégia se insere no esforgo de qualificar a comunicacgao institucional a partir de
praticas interativas e de escuta ativa, possibilitando maior identificagado com o publico-
alvo. Ao transformar a comunicagado em pratica de vinculagdo simbdlica, o Instituto
reposiciona o discurso institucional como ferramenta de ativagao de pertencimento e
construcédo de sentidos coletivos. A personagem n&o apenas representa os valores
da instituicdo, mas opera como mediadora simbdlica entre o discurso técnico e a
vivéncia cotidiana das mulheres em situagao de risco (Avon, 2024).

O Instituto Avon também se destaca por seu investimento continuo na produgao
de dados e informacgdes que orientam politicas e intervengdes. Relatérios, cartilhas,
pesquisas e dossiés produzidos ou apoiados pela instituicdo ndo apenas subsidiam
decisdes técnicas, mas reconfiguram os modos de reconhecimento institucional,
posicionando o Instituto como agente epistémico no campo da justi¢ca social, agindo
para a mobilizagao social e impulsionando a¢gdes governamentais. A valorizagao da
evidéncia empirica e da escuta qualificada do territorio posiciona o Instituto como
referéncia no campo da inovacao social, contribuindo para o aprimoramento das
respostas institucionais as demandas da populagao feminina (IDIS, 2024).

A convergéncia entre responsabilidade social corporativa e intervengao

estratégica em pautas publicas posiciona o Instituto Avon como um agente articulador
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de valores institucionais e praticas cidadas. Sua atuacdo € sustentada por
diagndsticos situacionais, metodologias participativas e compromissos publicos que
refletem um alinhamento entre a gestéo privada e os principios dos direitos humanos.
A legitimidade conquistada ao longo dos anos decorre de sua insergao territorial e da
capacidade de estabelecer vinculos com comunidades, instituicdes e redes de apoio,
operando com credibilidade técnica e consisténcia discursiva em contextos de elevada
complexidade social (Avon, 2024).

De modo geral, a trajetoria do Instituto, especialmente em sua atuag&o voltada
a equidade de género e a saude feminina, releva como a comunicagao institucional
pode operar como tecnologia simbdlica em contextos de vulnerabilidade social,
evidenciando a relevancia das organizag¢des vinculadas ao setor corporativo quando
orientadas por compromissos publicos estruturantes. Ainda que associada a uma
empresa privada, sua pratica institucional demonstra a possibilidade de construir
agendas socialmente significativas com impacto direto na formulagado de politicas
publicas e na reconfiguracéo de contextos locais de vulnerabilidade. Sua incorporagao
ao Instituto Natura nao dilui sua identidade, mas amplia o escopo e a escala das
agdes, assegurando continuidade aos projetos desenvolvidos e refinamento das
estratégias comunicacionais e operacionais, especialmente, nas areas da equidade

de género, da saude publica e da justica social (Instituto Natura, 2024).

2.2 TERCEIRO SETOR E RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA: CONCEITOS E
IMPLICACOES

Para além da analise das formas de atuagdo do Instituto Avon, é importante
situar com criticidade a insercdo do Terceiro Setor como um todo, em um quadro
neoliberal. Conforme analisado por Carlos Montafio (2002; 2010), o Terceiro Setor
assume em grande parte um papel compensatério: surge como uma resposta as
limitacbes do Estado no sentido de garantir politicas sociais universais e, a0 mesmo
tempo, como um campo para a expansao da logica privada em territorios
tradicionalmente publicos. Nessa perspectiva, organizacdes sociais, fundagdes e
institutos corporativos comecam a assumir funcbes de mediagcdo social, mas

realizadas dentro de uma racionalidade funcional que refor¢ca a légica neoliberal,
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transferindo responsabilidades coletivas para arranjos voluntarios e filantropicos, na
maioria das vezes subordinados aos interesses de mercado.

Essa natureza funcional também & ambigua: o Terceiro Setor pode mobilizar
recursos e divulgar causas sociais, mas também se torna uma ferramenta para
legitimar a ordem existente, reproduzindo desigualdades estruturais por meio da
substituicdo da acao do Estado pela l6gica da responsabilidade social corporativa.
Como observa Montafio (2002), o perigo aqui € que as praticas sirvam como
mecanismos de alivio moral e reputacional para as empresas, em vez de
transformacoes estruturais efetivas.

E nesse contexto que se situa a andlise do Instituto Avon. As acdes
desenvolvidas por esta organizagdo podem ser compreendidas como expresséo de
um modelo institucional hibrido, situado na intersecgao entre a responsabilidade social
corporativa e a comunicagao organizacional com vocacgao publica. Essa configuragao
€ marcada por uma ldégica de corresponsabilidade social, na qual instituicoes
empresariais se inserem em campos historicamente ocupados por organizagdes civis
autébnomas, mobilizando recursos privados e estratégias discursivas proprias para
promover agendas de interesse coletivo. Tal dindmica representa uma inflexao no
papel tradicional da comunicacgao institucional, que deixa de ser concebida apenas
como instrumento promocional e passa a operar como mediadora simbdlica entre os
valores organizacionais e as demandas sociais emergentes.

No contexto da comunicagdo organizacional, o Instituto Avon atua com base
em uma estratégia discursiva que busca construir legitimidade publica por meio da
identificacdo com causas sensiveis e urgentes, como o enfrentamento a violéncia de
género e a prevencgao do cancer de mama. Ao assumir tais pautas, a instituicdo adere
a légica do engajamento comunitario, mobilizando redes, afetos e narrativas de
reconhecimento. A centralidade da escuta, da mediacdo e da responsividade
simbdlica aproxima a pratica comunicacional do Instituto de paradigmas voltados a
gestéo dialogica da comunicagdo, como discutido por Terra, Dreyer e Raposo (2021).

A atuacao do Instituto deve ser compreendida dentro de um campo expandido
da comunicacao, no qual a cultura digital, a midiatizagao das relacdes e a proliferagcao
de interfaces simbdlicas ampliam as possibilidades de mediagao institucional. A
presenga da marca em ambientes digitais ndo se limita a difusdo de mensagens, mas

se estrutura como performance institucional, constituindo territérios discursivos que
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articulam representagdes, valores e praticas. Nesse processo, a narrativa institucional
assume papel estruturante na construgcao de vinculos e na geragao de legitimidade
(Arnaut et al., 2011; Oliveira; Cogo, 2012).

No ambito do Terceiro Setor, a comunicacdo adquire contornos proprios,
pautados na articulagdo de causas, na produgao de sentido coletivo e na ativagao de
praticas colaborativas. O Instituto Avon transita nesse campo ao promover agbes que
associam investimento social privado com principios éticos vinculados a equidade, ao
empoderamento feminino e a cidadania ativa. Essa atuagdo ndo se resume a um
discurso de responsabilidade, mas comporta agdes sistematizadas, indicadores de
impacto e articulagdo com politicas publicas (IDIS, 2024; Instituto Natura, 2024).

A comunicacgao voltada ao bem comum, como aquela praticada pelo Instituto
Avon, opera em tensdo com os modelos tradicionais de relagdes publicas. Ao invés
de centrar na persuasao e na fidelizacdo de publicos, essa perspectiva prioriza a
construgdo de vinculos horizontais, o reconhecimento de demandas sociais
especificas e a coprodugdo de sentido entre instituicio e sociedade. Esse
redirecionamento paradigmatico € analisado por Marlene Marchiori et al. (2018) ao
identificarem a emergéncia de um contexto organizacional midiatizado, no qual os
processos comunicacionais sao estruturantes das praticas institucionais.

A utilizacdo de personagens virtuais, como a Angela, se insere nesse
ecossistema comunicacional como estratégia de engajamento simbdlico. Ao
incorporar um avatar como figura de mediagao, o Instituto investe na produgao de um
ethos institucional baseado na escuta, na empatia e na ativagdo de discursos
coletivos. Essa figura opera ndao apenas como representacdo, mas como sujeito
comunicacional, capaz de mobilizar pautas, interagir com publicos e encarnar valores
institucionais (Parode; Zapata, 2025; Silva, 2022).

A acgado do Instituto Avon também evidencia a constituicdo de um campo
comunicacional hibrido, no qual a estética digital, os dispositivos de automacéao e os
principios do marketing de causas se interconectam. Embora essas estratégias
ampliem as possibilidades de engajamento simbdlico, € necessario reconhecer que
operam sob légicas algoritmicas e mercadolégicas que podem limitar a profundidade
da interlocugao e a autonomia discursiva institucional. A presenca da marca em redes
sociais, plataformas de streaming e campanhas transmidias configura um

ecossistema narrativo que exige analise critica sobre os modos de produgédo de
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sentido e os regimes de visibilidade que sustentam tais praticas, indo além da
comunicagao tradicional, ao operar na chave da imersédo, da afetividade e da
performatividade discursiva (Brusamolin; Moresi, 2008; Boje, 2001).

Nesse sentido, a atuagao do Instituto pode ser lida como um caso emblematico
de articulagdo entre identidade organizacional, ativismo simbdlico e estratégias de
mobilizagao social. A construgdo de narrativas que legitimam o investimento social
empresarial responde tanto a uma logica de reposicionamento mercadologico quanto
a uma demanda ética por corresponsabilidade social.

O campo da responsabilidade social corporativa, especialmente em sua
vertente comunicacional, exige praticas discursivas que nao sejam apenas
instrumentalizaveis, mas reconheciveis como legitimas pelas comunidades afetadas.
Nesse aspecto, a acéo do Instituto Avon articula praticas de accountability, relatérios
de impacto, escuta qualificada e producao de conhecimento aplicado como forma de
validar sua atuacao junto a diferentes stakeholders (Avon, 2024; Instituto Natura,
2024).

A logica transmidiatica, presente nas campanhas do Instituto, permite a
construcdo de percursos narrativos que atravessam diferentes plataformas e
temporalidades, promovendo uma experiéncia de marca que se desdobra em acgdes
educativas, servigos publicos e mobilizagdes sociais. Essa logica esta presente na
andlise de Arnaut et al. (2011), ao destacar a potencialidade da convergéncia de
midias para a ampliacdo da participagao social e da coproducdo discursiva entre
publicos e institui¢des.

O conceito de comunicagao estratégica adotado pelo Instituto Avon se desloca
de um modelo prescritivo e hierarquico para uma abordagem relacional, sensivel as
assimetrias comunicacionais e as légicas de reconhecimento. Essa inflexdo é
fundamental para compreender como marcas corporativas podem construir espagos
discursivos democraticos, nos quais as pautas sociais ndo sejam apenas assimiladas,
mas elaboradas em conjunto com os sujeitos afetados (Oliveira et al., 2005).

A atuacgao do Instituto Avon se insere em um campo expandido de ac&o publica
nao estatal, no qual os limites entre as fungdes do Estado, do mercado e da sociedade
civil se tornam progressivamente mais fluidos. Seu modelo operacional combina
recursos e metodologias oriundos da gestédo privada com uma orientagéo estratégica

voltada ao enfrentamento de assimetrias sociais, sinalizando o fortalecimento de
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praticas interinstitucionais voltadas a producado de valor coletivo. A legitimidade
dessas iniciativas depende da articulagao entre coeréncia discursiva, efetividade das
agdes e escuta qualificada dos contextos sociais nos quais estao inseridas, exigindo
indicadores consistentes de impacto e mecanismos participativos de avaliagéo (IDIS,
2024).

A experiéncia do Instituto Avon também evidencia a importancia da estética na
construcdo da credibilidade institucional. O uso de personagens, cores, linguagem
acessivel e elementos visuais integrados as pautas sociais mobilizadas contribui para
a constituicdo de um imaginario compartilhado, capaz de conferir densidade simbdlica
as acgoes institucionais. Essa dimensao estética da comunicagdo € analisada por
Larissa Adrielly Silva (2023), ao discutir as técnicas de animacao e inteligéncia artificial
aplicadas a producéo de avatares.

O campo da comunicagao institucional, quando atravessado por questdes
sociais, demanda a revisado de seus fundamentos tedricos e metodologicos. A atuagao
do Instituto Avon propde uma leitura critica dos modelos tradicionais de relagbes
publicas, sugerindo praticas comunicacionais que incorporam diversidade, justica
social e escuta ativa como valores estruturantes. Nesse processo, os avatares e as
narrativas digitais deixam de ser recursos estéticos e passam a operar como
dispositivos politicos de reconhecimento e mobilizagao (Peixoto; Woida, 2024).

A atuacdo comunicacional do Instituto Avon revela o potencial de articulagao
entre inovagao tecnoldgica, compromisso institucional e responsabilidade social em
praticas discursivas orientadas a intervir em realidades marcadas por desigualdades
estruturais. Tal configuragdo amplia os limites tradicionais da comunicagao
organizacional ao reposiciona-la como um campo estratégico de mediagédo publica,
uma possibilidade situada e condicionada por disputas simbdlicas e limites estruturais,
no qual os discursos institucionais operam como dispositivos de reconhecimento,
pertencimento e justica simbdlica. Essa perspectiva aproxima-se das proposi¢oes de
Miani (2014) e de Deliberador e Lopes (2016), para quem a comunicagao, quando
orientada por principios ético-politicos, contribui para a construcido de processos

participativos e para o fortalecimento da cidadania.
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2.3 A CRIAGAO DA ANGELA COMO PERSONAGEM VIRTUAL DO INSTITUTO AVON (ATUALMENTE
INSTITUTO NATURA)

A criacdo da personagem virtual Angela pelo Instituto Avon ocorreu em um
contexto de intensificagao das violéncias de género durante a pandemia de Covid-19,
momento em que a comunicagao institucional foi desafiada a responder de forma agil
e sensivel as demandas emergenciais da populacdo feminina. Angela foi concebida
como mediadora discursiva e técnica em um sistema de escuta, acolhimento e
orientagao estruturado por inteligéncia artificial e principios da comunicagao voltada

ao cuidado e a justica simbdlica.

Figura 1 - Assistente virtual do Instituto Avon

Ol,EUSOU

A

Fonte: Avon (2024)

Sua identidade vocal e performativa resulta de um processo colaborativo que
envolveu a participagéo de centenas de mulheres, cujo repertério vocal contribuiu para
configurar uma personagem polifénica e representativa das multiplas vozes femininas
silenciadas historicamente. Essa mediagdo tecnoldgica n&o neutra reorganiza os
modos de presenca institucional e inscreve os sujeitos técnicos como operadores de
sentido. A criagdo de Angela exemplifica essa logica e alinha-se as concepgdes de

comunicagao comunitaria e participativa que defendem o papel da comunicagédo como
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ferramenta de emancipagao e construcado coletiva de sentidos em contextos de
vulnerabilidade social (Peruzzo, 2007).

O desenvolvimento da Angela foi orientado por principios de design de
conversagao inclusivo, contemplando uma interface acessivel e segura via WhatsApp,
em que, sem a necessidade de voz, mulheres em situagdo de risco pudessem
preencher um questionario ancorado em protocolos internacionais. A partir dessas
respostas, a ferramenta identifica o grau de vulnerabilidade e direciona a usuaria para
servigos como atendimento psicologico, orientagéo juridica, doagdes alimentares ou
abrigo seguro (Instituto Avon, 2024). Essa logica operacional evidencia uma
convergéncia entre tecnologia, acolhimento e responsabilidade institucional.

A concepgao da personagem Angela expressa uma inflexdo no uso de avatares
institucionais, que passam a desempenhar fungcdes que ultrapassam a estética de
marca ou o apelo mercadolégico. Diferente das estratégias centradas na visibilidade
promocional, Angela opera como condensadora simbdlica de valores institucionais
orientados a justiga de género, representando uma forma de presenga comunicacional
engajada em pautas socialmente relevantes. Sua construgdo estd ancorada em
principios de comunicagdo publica e comunitaria, na medida em que vincula
tecnologia e mediacao simbdlica a escuta ativa e a orientagao cidada. Nesse sentido,
a atuagao da personagem pode ser compreendida a luz dos aportes que destacam o
papel da comunicacgao institucional como pratica discursiva voltada a emancipacgao e
ao enfrentamento de desigualdades (Peruzzo, 2006; 2007; 2009).

O protagonismo de Angela como interface de uma rede de escuta e acolhimento
reafirma a centralidade da comunicacdo como estratégia de gestao social orientada
por valores publicos. Sua performance discursiva responde as urgéncias de publicos
vulnerabilizados, especialmente, mulheres em situagdo de violéncia, articulando
presencga institucional com praticas de cuidado simbdlico. Ao ocupar esse lugar, a
personagem nao apenas representa o Instituto, mas também traduz demandas sociais
em linguagem acessivel e responsiva, funcionando como vetor de acesso a politicas
publicas e dispositivos de protecdo. Tal iniciativa alinha-se ao conceito de
comunicagdo comprometida com o bem comum, que se ancora em processos de
legitimacgao ética e engajamento participativo (Deliberador; Lopes, 2016; Terra, 2021).

A integracao entre responsabilidade social e tecnologia, como demonstrada por

Angela, deve ser analisada criticamente como uma pratica situada, cujos efeitos

55



dependem da coeréncia narrativa, da escuta qualificada e da capacidade institucional
de responder as complexidades dos contextos sociais. Trata-se de uma mediagao
discursiva que tenta se distanciar de um gesto estratégico de reputagdo ou
performance institucional superficial para ampliar a fungcédo publica da comunicag¢ao
organizacional em contextos de fragilidade social. A personagem sintetiza uma pratica
comunicacional que conjuga coeréncia narrativa, escuta ativa e resposta pragmatica,
contribuindo para a construgdo de vinculos simbdlicos duradouros com os publicos
atendidos. Tal perspectiva corrobora os aportes de autores que compreendem a
comunicagao institucional como arena de negociagao discursiva e coprodugao de
sentido socialmente situado (Oliveira; Paula; Fonseca, 2005).

Do ponto de vista das praticas comunicacionais, Angela encarna uma ruptura
com os modelos tradicionais de representacao institucional. Conforme argumenta Igor
Almeida Pereira (2021), o uso da personagem virtual se insere numa estratégia de
relagdes publicas voltada ndo a imagem da marca, mas a mediagao simbdlica de
causas de relevancia publica. Sua atuagcao n&o busca persuadir, mas orientar, acolher
e mediar, caracteristicas que a aproximam de um ethos ético-institucional mais
alinhado as demandas contemporaneas de transparéncia e escuta qualificada.

A experiéncia de Angela reflete uma concepgdo ampliada da comunicacéo
institucional, cuja centralidade nao reside na emissdo de mensagens, mas na
coproducgao de significados entre organizagéo e publicos. Esse principio é ressaltado
por Souza (2008), ao destacar que a responsabilidade social corporativa exige
mecanismos de dialogo, participagao e reconhecimento das subjetividades coletivas.
A construcéo participativa da Angela - desde sua voz até sua linguagem - reforca esse
principio ao incorporar repertérios simbalicos diretamente vinculados as vivéncias das
mulheres atendidas.

A construcdo discursiva da personagem Angela se articula com os
fundamentos da comunicacao cidada, entendida ndo apenas como um processo de
emissdao de mensagens, mas como a criagdao de condi¢gdes efetivas para o
reconhecimento das vozes historicamente silenciadas. Nesse sentido, a atuacéo da
personagem transcende a funcdo de representacao institucional e assume uma
dimenséao politica, ao viabilizar formas de escuta ativa e legitimacao simbdlica das

narrativas de mulheres em situacéao de vulnerabilidade.
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Em outra oportunidade, afirmamos que comunicar com cidadania “nao implica
apenas em dar voz, mas em criar as condigdes materiais e simbdlicas para que essa
voz possa ser ouvida, respeitada e reconhecida como legitima” (Bussadori; Miani
(2024, p.1). Inserida nesse horizonte, Angela funciona como uma instancia de
mediacdo semiodtica e afetiva, capaz de acolher subjetividades e traduzir
institucionalmente demandas emergentes no campo dos direitos humanos.

A escolha do canal de atendimento - WhatsApp - evidencia o compromisso do
Instituto com a acessibilidade, a segurangca e a agilidade nos processos
comunicacionais. Tal decisdo responde a uma leitura pragmatica dos modos
contemporaneos de sociabilidade digital, nos quais o mobile assume centralidade e
os ambientes de troca simbdlica se tornam também espacos de escuta e protecao.
Essa interface digital humanizada se alinha aos principios de mediagao cultural e
comunitaria propostos por Jésus Martin-Barbero (1993), destacando a comunicagao
como territério de disputa de sentidos.

A escuta qualificada das mulheres em situagédo de vulnerabilidade constituiu o
eixo estruturante da concepcgdo da personagem Angela, configurando um processo
comunicacional participativo ancorado em praticas de coautoria discursiva. Em
consonancia com os fundamentos da comunicagdo comunitaria o desenvolvimento da
personagem nao se limitou a incorporagao de demandas previamente mapeadas, mas
operou como processo dialdgico de construgdo simbdlica coletiva, no qual a escuta
nao representa um protocolo técnico, e sim um dispositivo ético e politico que legitima
institucionalmente a presencga da personagem como agente de reconhecimento social.

A articulacédo entre os campos da tecnologia, da psicologia social e da
comunicagao organizacional possibilitou a construgdo de uma interface que responde,
simultaneamente, a comandos operacionais e a exigéncias de mediagao afetiva. Tal
abordagem reflete os principios de Cunha et al. (2025), que enfatizam a importancia
da multidisciplinaridade nas estratégias de intervencdo em contextos vulneraveis,
especialmente, quando mediadas por tecnologias sensiveis. Angela ndo é apenas
uma assistente virtual funcional, mas uma instancia semiética de cuidado, escuta e
acolhimento.

Para além de sua dimensdo instrumental, Angela assume uma posi¢do
discursiva no ecossistema comunicacional da instituicdo. Sua presenca em

campanhas, redes sociais e espacos institucionais ativa um processo de tematizagao
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publica das violéncias de género, contribuindo para a ressignificacdo dos papéis
atribuidos a comunicagao organizacional. Como destaca Zozzoli (2010), € no
entrelacamento entre narrativa, pratica e escuta que se constréi a legitimidade
simbdlica de uma marca comprometida com a transformacao social. Nesse sentido, a
personagem opera como mediadora de valores e como instancia performativa de
politicas comunicacionais centradas na defesa de direitos.

Os recursos tecnolégicos mobilizados na criagdo de Angela, como algoritmos
de aprendizado e sintetizagcdo vocal coletiva, sé adquirem sentido pleno quando
considerados em sua finalidade sociopolitica. A elaboragao de uma voz composta por
mais de 500 mulheres traduz, de maneira estética e ética, a intengcdo de tornar a
personagem um signo coletivo, capaz de representar a pluralidade das experiéncias
femininas silenciadas. A operagéo simbodlica empreendida por Angela ecoa a nogéo
de representacao como disputa e performatividade ao transformar a tecnologia em
meio de expressao politica e justica comunicacional.

A personagem Angela, ao ser concebida como dispositivo de escuta qualificada
e orientacdo em contextos de violéncia de género, materializa uma concepgao
ampliada de representatividade, entendida ndo como simples presenga visual, mas
como inscricao legitima no espago publico por meio da palavra e da escuta. Sua
performance comunicacional constitui um gesto politico que desloca o eixo da
comunicagao institucional do marketing persuasivo para a mediagdo simbdlica de
direitos. Comunicar, nesse escopo, implica criar condicbes narrativas e estruturais
para o reconhecimento de subijetividades silenciadas e o enfrentamento discursivo das
desigualdades.

A eficacia simbdlica da Angela nao reside apenas em sua sofisticacéo técnica
ou responsividade algoritmica, mas na sua constituicdo como sujeito comunicacional
capaz de produzir vinculo, ativar afetos e mediar acessos. A personagem se
transforma em operador discursivo situado na interseccao entre tecnologia, cuidado e
responsabilidade institucional, conformando um modelo situado de atuacio publica
ancorado na comunicagao comunitaria e orientado por principios ético-publicos. Trata-
se de uma tecnologia social narrativa que opera como ponte entre o trauma individual
e a esfera coletiva da reparagéao e da protegao.

A continuidade da atuacdo de Angela apds a integracdo do Instituto Avon ao

Instituto Natura sinaliza o reconhecimento institucional da poténcia transformadora da
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comunicagao como pratica cidada. Mais do que preservar uma iniciativa anterior, a
manutengcdo da personagem expressa a valorizagdo de uma estratégia
comunicacional que mobiliza recursos simbdlicos, técnicos e politicos em torno da
escuta ativa e do acolhimento social.

Concebida em um cenario de emergéncia, Angela transcende a funcéo técnica
de assistente virtual e se consolida como operador discursivo, articulando tecnologia,
ética e responsabilidade institucional. Nesse sentido, a personagem exemoplifica,
conforme analisa Zozzoli (2010), a capacidade da comunicagéo de instituir regimes
éticos de significacdo e de ativar sentidos partilhados em torno de causas publicas,
deslocando o foco da visibilidade promocional para a coprodugcdo de sentido e o

reconhecimento de subjetividades.

2.4 VIOLENCIA DOMESTICA COMO EIXO TEMATICO DA ATUAGCAO DA ANGELA

A violéncia doméstica se configura como uma manifestacéo persistente de
violagao dos direitos humanos, sobretudo das mulheres, e expressa as estruturas
desiguais de género que perpassam a organizagdo da vida social, familiar e
institucional. Trata-se de um fenbmeno multifacetado, atravessado por marcadores de
classe, raga e territério, cuja permanéncia revela a reprodugéo de padrdes patriarcais
profundamente enraizados, bem como a fragilidade das politicas publicas de protecao
e enfrentamento (Silva; Gomes; Pereira, 2023).

Durante o contexto da pandemia de Covid-19, foi possivel observar um
recrudescimento desse quadro, em decorréncia das medidas de confinamento, da
retracdo dos servigos de apoio e da intensificacdo do isolamento social. Esses fatores,
somados a sobrecarga emocional e a inseguranga econdmica, aprofundaram a
vulnerabilidade de mulheres em contextos de risco, restringindo suas possibilidades
de denuncia e acesso a redes de cuidado. De acordo com Layla Guimaraes Santiago
(2021), o periodo foi marcado por um aumento substancial dos casos de feminicidio e
agressbes domésticas, indicando a faléncia das estruturas protetivas em momentos
de crise.

A compreensao da violéncia doméstica exige um enfoque interseccional que
considere os efeitos combinados da desigualdade de género com os determinantes

econdmicos, culturais e simbodlicos. A precarizagao das politicas de assisténcia, a
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revitimizacao institucional e a insuficiéncia de canais seguros de denuncia mantém o
ciclo da violéncia operando com alto grau de impunidade (Gomes; Oliveira; Ramos,
2022). Nessas condigbes, a resposta institucional deve transcender abordagens
punitivas e incorporar estratégias de comunicacdo, prevencao e formagdo que
articulem escuta ativa, acolhimento e mobilizacdo comunitaria.

No plano juridico, a promulgagcao da Lei n° 11.340/2006 - a Lei Maria da
Penha - representou um marco normativo no enfrentamento a violéncia de género no
Brasil. No entanto, sua aplicag&o ainda encontra sérios entraves relacionados a baixa
capilaridade dos servicos especializados, a fragmentagcédo das redes de apoio e a
inadequacao das praticas judiciais frente as realidades das vitimas. Conforme Ana
Carolina Hass e Luciana Caetano Silva (2022), a auséncia de articulagdo entre os
dispositivos legais e as condigdes socioculturais concretas compromete a efetividade
da lei, reiterando praticas institucionais de silenciamento e exclusao.

Ademais, os ambientes digitais passaram a desempenhar papel ambiguo na
configuracdo contemporanea da violéncia de género. Ao mesmo tempo em que
oferecem ferramentas de denuncia, visibilidade e suporte, também sao mobilizados
como instrumentos de controle, assédio e exposigao das vitimas. A chamada violéncia
de género mediada por tecnologias - que inclui a divulgagdo ndo consensual de
imagens intimas, perseguicao virtual, chantagens e rastreamento digital - revela novas
formas de agressdo simbodlica e psicoldgica, com impactos duradouros sobre as
subjetividades femininas (Sampaio; Carvalho; Costa, 2021).

Diante da complexidade que envolve o enfrentamento da violéncia doméstica,
o campo da Comunicagao ganha centralidade ndo apenas como instrumento de
visibilidade, mas como mecanismo articulador de redes de protecdo simbdlica e
material. Nesse contexto, a comunicagdo publica deve ultrapassar a funcao
informativa e adotar uma abordagem dialdgica, sustentada por principios de escuta,
acolhimento e orientacdo. Tal perspectiva exige metodologias participativas que
reconhegam as vozes dos sujeitos historicamente marginalizados como centrais no
processo comunicacional.

Nesse sentido, Jan Servaes (2008) destaca que o campo da Comunicagao para
o Desenvolvimento e a Mudanga Social (CDSC) se constitui a partir de abordagens
distintas, que variam entre modelos verticais de implementacdo - centrados na

inducéo de politicas publicas - e modelos horizontais, voltados a participacao ativa

60



das comunidades na definicdo de suas préprias prioridades. Para o autor, os
processos comunicacionais eficazes sdo aqueles que articulam praticas colaborativas
e produzem transformagdes a partir da escuta qualificada e do envolvimento direto

dos sujeitos sociais. Conforme sintetiza:

[...] a teoria e a pratica da CDSC vém mudando ao longo do tempo,
em linha com a evolugdo das abordagens e tendéncias de
desenvolvimento e a necessidade de aplicagdes eficazes de métodos
e ferramentas de comunicagdo a novas questdes e prioridades [...]
distinguem-se duas abordagens: uma de cima para baixo, voltada a
implementacao de politicas, e outra de baixo para cima, centrada no
envolvimento das bases. (Servaes, 2008, p.14, tradu¢ao nossa).

Essa distingdo € especialmente relevante no enfrentamento da violéncia
doméstica, em que os modelos verticais de comunicacdo tendem a reproduzir
assimetrias institucionais e burocraticas, limitando a participagdo das vitimas na
defini¢cao de estratégias de enfrentamento. Ao negligenciar os contextos socioculturais
especificos, tais abordagens podem comprometer a construgdo de vinculos
simbdlicos e a efetividade das acbes, reiterando praticas de silenciamento
institucional. Em contraste, os modelos horizontais - centrados na escuta qualificada
e no envolvimento das bases - oferecem caminhos mais promissores para a ativagao
de direitos e a construgdo de respostas comunicacionais sensiveis as realidades
vividas.

A midia tradicional e as redes sociais digitais podem assumir papel estratégico
na construgao de narrativas sobre violéncia de género, mas sua atuacao € marcada
por disputas simbdlicas que tanto podem reforcar esteredtipos quanto promover a
desconstrugdo de discursos misdginos. A forma como os casos sao abordados, os
termos utilizados e os sujeitos priorizados nas narrativas contribuem para formar
percepcdes publicas sobre as vitimas, os agressores e as instituicbes de apoio.
Ribeiro (2008) observa que a mediacao tecnoldgica influencia diretamente os modos
de producao de sentido e pode favorecer tanto a responsabilizacao das vitimas quanto
a legitimacao das denuncias.

O enfrentamento a violéncia doméstica exige, portanto, a articulagdo entre
politicas publicas, redes de cuidado, marcos legais e ag¢des comunicacionais
multissetoriais. As iniciativas isoladas, ainda que bem-intencionadas, sao insuficientes

diante da complexidade do problema. E necessario que o discurso institucional seja
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acompanhado de praticas consistentes e sustentaveis, que garantam o acesso das
vitimas a canais efetivos de escuta, acolhimento e reparagcdo. Nesse contexto,
iniciativas que integram comunicagao, tecnologia e politicas de equidade surgem
como alternativas viaveis e necessarias (Hass; Silva, 2022).

A violéncia contra a mulher constitui uma problematica de natureza estrutural e
sistémica, que ultrapassa os limites da esfera privada para configurar-se como
questao de saude publica, segurancga e justica social. Sua perpetuagao esta associada
a naturalizacdo de praticas patriarcais e a fragilidade das instituicbes estatais na
promogao de politicas efetivas de protecao. Estudos como os de Pasinato (2011) e
Njaine e Oliveira (2011) reforcam que o enfrentamento da violéncia exige visibilidade
publica, articulagao intersetorial e abordagens comunicacionais sensiveis ao contexto
das vitimas. Nesse cenario, ferramentas que assegurem o sigilo, a autonomia e a
segurancga das mulheres tornam-se imprescindiveis.

Diante dessa realidade, o Instituto Avon desenvolveu a personagem virtual
Angela como resposta a lacuna nos canais tradicionais de acolhimento e denincia.
Angela opera como mediadora técnico-simbdlica, estruturada com base em
inteligéncia artificial e construida a partir de processos de escuta ativa que envolveram
mais de 500 mulheres (Instituto Avon, 2024). Essa estratégia tecnolégica alinha-se as
recomendagdes de organismos internacionais, como a ONU Mulheres (2020), que
reconhecem o potencial das inovagdes digitais na ampliagdo do acesso a informagao
€ a protecao.

A funcionalidade da personagem esta sustentada em protocolos internacionais
de avaliagao de risco e encaminhamento, permitindo a personalizagao da experiéncia
comunicacional e a mediagdo segura entre a usuaria e o0s servigos de apoio. Ao
eliminar a necessidade de verbalizagdo direta, o chatbot preserva a integridade fisica
e emocional das vitimas, ao mesmo tempo em que refor¢ca a nogao de acolhimento.
Segundo Gomes, Costa e Silva (2022), o uso de tecnologias responsivas pode
contribuir significativamente para a redugdo de barreiras no acesso a justica e aos
servigcos de protecao.

A atuacdo da Angela se articula com uma rede de parceiros, como o Mapa do
Acolhimento e outras organizagdes da sociedade civil, viabilizando servicos de
atendimento psicoldgico, orientagao juridica, abrigamento e auxilio emergencial. Essa

l6gica de agéo integrada expressa um modelo de corresponsabilidade entre o setor
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privado e as politicas publicas, conforme proposto por Koga (2008) ao discutir o papel
das empresas no fortalecimento do tecido social em situagdes de vulnerabilidade.

Além de sua funcdo pratica, a Angela exerce um papel simbdlico essencial:
traduzir os valores institucionais em linguagem culturalmente situada. A escolha por
um design participativo permite que a personagem represente, de maneira plural, os
anseios, temores e esperangas das mulheres impactadas pela violéncia. Sua
linguagem foi cuidadosamente modelada para evocar empatia, respeito e
credibilidade, criando uma experiéncia comunicacional que reconhece subjetividades
historicamente silenciadas.

O projeto de criacdo da Angela incorpora premissas do campo da comunicacéo
para o desenvolvimento e a mudanca social, ao entender que as usuarias nao devem
ser meras receptoras da mensagem institucional, mas coautoras de processos
simbdlicos e tecnoldgicos. Essa perspectiva, conforme Jan Servaes e Patchanee
Malikhao (2005), desloca a loégica emissiva da comunicagao tradicional e reposiciona
0 sujeito como protagonista da construcdo de sentido. Nesse contexto, a Angela
materializa uma proposta contra-hegeménica de comunicagéao, orientada por escuta,
coesao narrativa e articulagao territorial.

Ao se configurar como uma interface sensivel e ética, a personagem representa
um marco na aplicagdo de tecnologias de assisténcia baseadas em inteligéncia
artificial. Diferentemente de outros sistemas automatizados, sua concepgao foi guiada
por principios de humanizagao digital e justica comunicacional. Conforme apontam
Sato e Meneghel (2021), tecnologias orientadas ao cuidado devem ser
compreendidas como instrumentos politicos de mediagcao simbdlica e transformacgao
das relacdes sociais.

Durante o periodo de pandemia, a Angela assumiu papel estratégico na
mediacao entre vitimas e servigos de protec¢ao. De acordo com Denise Braga Santiago
et al. (2021), o agravamento das desigualdades e a sobrecarga dos sistemas de
assisténcia exigiram respostas inovadoras, que pudessem operar com agilidade, sigilo
e capilaridade. Inserida diretamente nos dispositivos méveis das usuarias, a Angela
assegurou acesso imediato, continuo e seguro, contornando obstaculos estruturais e
territoriais.

A atuagdo da personagem ultrapassa os limites da funcionalidade tecnolégica.

Ela se constitui como discurso e presenca. Sua performance narrativa produz sentido,
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acolhe subjetividades e reposiciona o papel da comunicagao organizacional no campo
dos direitos humanos. Dessa forma a comunicacao institucional, quando orientada por
principios de justica simbdlica, pode ser um vetor de democratizagéo, reconhecimento
e transformacao social. Angela, ao incorporar essas diretrizes, reafirma o potencial
politico da comunicagdo como pratica ética de escuta, cuidado e articulagao coletiva.

Ao final, Angela constitui um exemplo de pratica comunicacional que integra
tecnologia, escuta e responsabilidade institucional no enfrentamento da violéncia
contra a mulher. Sua presencga, continuidade e constante atualizagdo s&o indicios de
que é possivel articular praticas simbolicas e operacionais com base em valores de
equidade e justica. Mais do que um avatar, Angela é uma pratica comunicacional

situada, comprometida e potencializadora de cidadania.

2.5 A ATUAGAO DA ANGELA NA CONSCIENTIZAGAO E NO ENGAJAMENTO DO PUBLICO

A personagem virtual Angela, além de funcionar como canal de suporte em
situacdes de emergéncia, ocupa papel ativo na mobilizagdo simbdlica das audiéncias
por meio de campanhas digitais que exploram estratégias discursivas centradas na
sensibilizacdo e na pedagogia da escuta. Sua presenga em ambientes digitais e sua
vinculacéo a redes de apoio revelam o potencial da comunicagao institucional como
pratica ética de mediagao simbdlica em contextos de vulnerabilidade. Ao integrar
tecnologia, linguagem situada e articulagdo intersetorial, Angela materializa uma
proposta contra-hegeménica de comunicagédo voltada a ativagdo de direitos e a
intervencao social.

A atuacdo de Angela nas plataformas do Instituto Natura, anteriormente
Instituto Avon, se insere em um modelo de comunicag&do que nao se limita a resposta
técnica, mas busca interpelar os publicos a partir de narrativas que promovam o
reconhecimento de direitos, o enfrentamento das desigualdades de género e a
problematizagdo das estruturas que perpetuam a violéncia simbdlica (Instituto Avon,
2024).

Campanhas como #VozesEntrelacadas e #VerSeuMundo demonstram como
Angela é incorporada em agbes de engajamento cuja centralidade reside na
afetividade discursiva e na criacdo de redes de identificagdo. Essas campanhas nao

apenas difundem conteudos informativos, mas constroem sentidos coletivos ao
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integrar depoimentos de mulheres, dados estatisticos e representagdes imagéticas
que dialogam com o cotidiano de quem vivencia ou reconhece sinais de violéncia.
Conforme Laryssa de Cassia Ramos Gomes (2022), esse tipo de mediagao
comunicacional estabelece uma relagdo dialégica entre marca e publico,
ressignificando o papel institucional como agente de transformacgao social.

A performance narrativa da Angela opera com base em um ethos que conjuga
autoridade simbdlica e acolhimento. Essa combinacédo permite que suas intervengoes
sejam reconhecidas como confiaveis e proximas, caracteristicas essenciais em
contextos de disputas simbdlicas marcadas por desinformagdo e banalizagdo da
violéncia. Como analisamos anteriormente, a atuagdo da Angela representa uma
forma de representagdo discursiva que articula escuta e responsabilizagao
institucional, transformando-a em uma personagem dotada de legitimidade
comunicativa (Bussadori; Miani, 2024).

O engajamento promovido por Angela é sustentado por um modelo
comunicacional que valoriza o protagonismo dos sujeitos. A partir de postagens em
que a personagem dialoga diretamente com o publico, compartilhando experiéncias e
convidando a reflexdo, constréi-se uma ambiéncia discursiva que privilegia a interagao
e a mobilizacdo. Sampaio et al. (2021) observam que a eficacia de estratégias
comunicacionais voltadas ao enfrentamento da violéncia de género esta relacionada
a capacidade de evocar vinculos afetivos e de instaurar narrativas com potencial
transformador.

A personagem Angela, ao desempenhar o papel de narradora institucional,
contribui significativamente para a constituicdo de uma memoaria coletiva sobre as
multiplas formas de violéncia enfrentadas cotidianamente pelas mulheres, bem como
sobre os caminhos possiveis para seu enfrentamento. Sua performance discursiva
incorpora elementos do cotidiano das usuarias, promovendo o reconhecimento
simbdlico de suas experiéncias e reafirmando a legitimidade de suas trajetorias. A
escolha lexical, a tonalidade empatica das mensagens e 0 modo como os temas séo
abordados conferem & Angela uma autoridade discursiva que emerge da escuta ativa
e da representagao ética das causas que defende (Instituto Natura, 2024).

Além disso, sua presenga em plataformas digitais como Instagram, Facebook
e X (antigo Twitter) amplia o alcance das campanhas de sensibilizacao e possibilita a

criacdo de redes discursivas articuladas por mulheres que compartilham experiéncias
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e reivindicacbes comuns. Por meio de interacbes como curtidas, comentarios e
compartilhamentos de conteidos gerados pelas usuarias, a Angela simula uma
presenga comunicativa continua e responsiva. Nesse contexto, Ribeiro (2024, p.15)
destaca que “as distintas formas de comunicacao e interacdo na atualidade tém feito
surgir diferentes géneros textuais, colocando distintos desafios [...]", 0 que evidencia
o potencial das personagens digitais na reconfiguracdo das mediagdes simbdlicas. Ao
articular linguagem institucional com praticas comunicacionais participativas, a Angela
amplia as possibilidades de construgdo de vinculos afetivos e politicos com seus
publicos.

As acdes promovidas por Angela estdo ancoradas na légica do storytelling
estratégico, que organiza os conteudos institucionais em forma de narrativas que
favorecem a identificagdo e a agdo. Tais estratégias dialogam com o conceito de
comunicagao orientada para o desenvolvimento, no qual o relato das experiéncias se
torna instrumento de conscientizagdo e de articulagao politica (Servaes, 2008). A
personalizagdo das mensagens confere densidade a comunicagdo, convertendo o
discurso organizacional em expressao da coletividade. No entanto, essa atuagéo deve
ser compreendida como pratica situada, condicionada pelas légicas algoritmicas e
pelas disputas simbdlicas que atravessam os ambientes digitais.

O uso de dados empiricos, infograficos e depoimentos nas campanhas
coordenadas pela Angela reforca a credibilidade institucional e atua como fator de
convencimento. Ao apresentar estatisticas sobre feminicidio, subnotificacédo de
denuncias ou impactos psicologicos da violéncia, a personagem transforma o dado
em discurso politizado e convoca o publico a acdo. Ana Carolina Hass e Luciana
Caetano Silva (2022) destacam que a visualizagdo de dados é uma estratégia
comunicacional eficaz quando associada a mediagcao ética e a intencionalidade
pedagdgica.

A atuacdo da Angela também desafia os limites tradicionais entre emissor e
receptor. Sua presenga nas redes sociais do Instituto sugere uma comunicagao
horizontalizada, na qual as fronteiras entre quem fala e quem escuta se tornam mais
ténues. Essa dinamica, como discute Gomes (2022), potencializa o engajamento ao
permitir que os publicos se vejam refletidos nos conteudos compartilhados e
reconhegam sua propria voz nas falas da personagem, ampliando assim o alcance

das mensagens.
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Assim, Angela materializa uma estratégia institucional em que a comunicacéo
nao apenas transmite mensagens, mas promove escuta, mediacao e mobilizagao
social. Seu papel nas campanhas de conscientizacdo reafirma o compromisso da
organizagdo com a cidadania comunicacional e com a construgdo de ambientes
simbdlicos de acolhimento e denuncia. Trata-se de uma atuagcdo que redefine os
contornos da comunicagao organizacional contemporanea, na medida em que insere
0s publicos como sujeitos coautores das narrativas institucionais e corresponsaveis

pela transformacéo das realidades que enfrentam.

67



3 ANGELA E OS PRESSUPOSTOS DA COMUNICAGAO COMUNITARIA: VOZES
COLETIVAS E CIDADANIA

A presencga de personagens virtuais no ambito da comunicag¢ao organizacional
tem extrapolado os limites da mediagcdo técnica, sem, contudo, configurar uma
solugdo autbnoma para os desafios sociais - trata-se de um fendmeno discursivo que
intervém nas praticas de escuta, pertencimento e representacdo simbdlica. A
personagem Angela, concebida pelo Instituto Avon, ilustra esse deslocamento ao se
constituir como dispositivo comunicacional orientado a promog¢ao de direitos e a
mobilizacdo social em contextos marcados por desigualdades estruturais. Sua
atuacao revela uma articulagdo entre tecnologia e responsabilidade institucional que
reposiciona a comunicagao organizacional como campo de negociagao simbdlica e
producao de sentidos socialmente situados (Terra; Raposo, 2023).

A partir da perspectiva da comunicagdo comunitaria, compreendida como
pratica contra-hegemdnica centrada na escuta ativa, na produgdo colaborativa de
mensagens e no fortalecimento de vinculos socioculturais (Paes, 2022; Bussadori;
Miani, 2024), Angela se apresenta como instancia de mediacdo sensivel as
subjetividades historicamente marginalizadas. Ao operar como ponte entre a
linguagem institucional e os repertérios culturais das usuarias, a personagem
reconfigura o lugar das organizagdes na esfera publica, promovendo uma escuta
simbdlica que legitima experiéncias de vida silenciadas pelos sistemas formais de
comunicagao. Ainda assim, € necessario ter cautela diante da possibilidade de
estetizacado da escuta, pois a aparéncia de dialogo pode nao corresponder a efetiva
incorporagao das vozes subalternizadas.

No contexto brasileiro contemporaneo, caracterizado por multiplas formas de
vulnerabilidade e pela fragmentacdo dos servigos publicos de acolhimento, a
comunicagao assume fungao estratégica na articulagdo de politicas simbdlicas e
praticas de cuidado (Fadlalah, Martinez; Nossa, 2012). A personagem Angela, ao
incorporar elementos discursivos ancorados na vivéncia das mulheres, traduz a
comunicagao em pratica de cidadania, operando conforme os principios da
corresponsabilidade e da escuta participativa (Servaes, 2008). Sua configuragao
resulta de um processo de cocriacdo em que as vozes das usuarias, especialistas e

redes parceiras constituem os alicerces de sua autoridade comunicacional.
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A analise da personagem como mediadora institucional de causas sociais
demanda, portanto, um enquadramento tedrico que considere a comunicagdo como
pratica politica e relacional. A atuagdo de Angela nos canais digitais do Instituto ndo
deve ser lida apenas como estratégia de visibilidade, mas como expressdo de um
novo paradigma comunicacional orientado por valores éticos e compromisso social
(Ribeiro, 2008). Sua presenga em plataformas interativas, como redes sociais e
aplicativos de atendimento, amplia o alcance das narrativas institucionais, n&o de
forma automatica ou neutra, mas por meio de processos intencionais de escuta ativa
e construcio coletiva de sentido.

Essa reconfiguragdao simbdlica das praticas institucionais exige uma analise
que va além das categorias tradicionais da comunicagao organizacional. A atuagao
de Angela materializa uma proposta de cidadania comunicacional (Terra, Dreyer;
Raposo, 2021), na qual os sujeitos sdo reconhecidos em sua pluralidade e agéncia.
Ao situar-se no cruzamento entre inteligéncia artificial e praticas de escuta social, a
personagem promove deslocamentos epistemoldgicos que desafiam o modelo
verticalizado de emissao, oferecendo um modelo alternativo de producéo de sentido
fundado na coparticipacao e no dialogo intercultural.

Nesse sentido, Angela representa uma inovacéo discursiva e técnica que opera
na interseccao entre mediagcao simbdlica, engajamento afetivo e escuta cidada. Sua
presenca no ecossistema comunicacional do Instituto exemplifica a capacidade da
comunicagao institucional de constituir sujeitos politicos por meio da escuta ativa e da
legitimacao das experiéncias subalternizadas. Como aponta Ribeiro (2008, p.122), “a
mediacao comunicacional, quando fundamentada em processos participativos, torna-
se vetor de reconhecimento e transformacao, articulando narrativas que resistem ao

siléncio imposto pelas estruturas dominantes”.

3.1 COMUNICAGAO COMUNITARIA: PRINCIPIOS, PRATICAS E TERRITORIO CONCEITUAL

A atuacdo da personagem Angela tensiona os limites da comunicacdo
organizacional ao incorporar praticas de escuta cidada e mediagao simbdlica em
contextos de vulnerabilidade. No entanto, compreender a poténcia transformadora

dessa figura exige um mergulho mais profundo no territorio conceitual da comunicagéo
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comunitaria - campo que nao apenas inspira, mas fundamenta as estratégias
discursivas e relacionais que sustentam sua presenca institucional.

A comunicagao comunitaria se configura como uma pratica contra-hegeménica
cujas raizes se articulam com processos histéricos de luta por visibilidade e
representacdo simbalica nos espacgos publicos. Esse campo emerge como resposta
critica a légica da comunicagdo de massa, estruturada sobre fluxos unidirecionais,
concentracdo midiatica e apagamento das vozes subalternizadas. No Brasil, sua
emergéncia se vincula a movimentos sociais e pastorais populares, especialmente
durante a redemocratizagao, assumindo contornos proprios e adaptados a realidade
sociocultural do pais (Peruzzo, 2007). Essa perspectiva desloca o foco da simples
emissao de mensagens para a construgao coletiva de sentidos, a partir da escuta, da
participacado e da mediacao cultural.

A configuragado paradigmatica da comunicagdo comunitaria opera sobre a
tensao entre modelos comunicacionais centrados na emissao verticalizada e praticas
que privilegiam o didlogo, a escuta e a coautoria dos sujeitos implicados nos
processos comunicativos. A emergéncia desse paradigma estd atrelada a
reconfiguragao das relagdes entre midia, cultura e sociedade, deslocando o foco da
transmissao unilateral para dinamicas participativas sustentadas por vinculos
territoriais € compromissos coletivos (Martin-Barbero, 2015).

Ao evidenciar a comunicagao como processo de mediacdo cultural, Martin-
Barbero (2015) desvia o olhar da técnica para os atravessamentos simbolicos que
constituem os sentidos nas praticas sociais. A comunicagdo comunitaria, nesse
contexto, se instaura como campo de resisténcia ao monopdlio da fala
institucionalizada, promovendo a emergéncia de vozes marginalizadas e
ressignificando espagos de enunciagdo em contextos de exclusao historica.

A contribuicdo tedrica de Jan Servaes (2022) para a concepgao de
comunicagao para o desenvolvimento demarca a necessidade de estratégias
participativas sustentadas em processos comunicacionais horizontais. Diferentemente
da abordagem instrumental, centrada na persuasao e na mudanga de comportamento,
a comunicagdo comunitaria propde o reconhecimento das comunidades como
coprodutoras de conhecimento, cultura e transformagdo sociopolitica (Servaes;
Malikhao, 2005).
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A nocéo de participagdo, amplamente trabalhada por Robert White (2004),
desloca-se de uma concepgdo meramente consultiva para uma ldégica de
protagonismo efetivo. Trata-se da reivindicagdo da comunicagdo como direito humano
e da ampliacdo dos espacos publicos de deliberacéo, fortalecendo a capacidade de
acao coletiva e o enraizamento democratico nas praticas comunicacionais
territorializadas.

Cicilia Maria Krohling Peruzzo (1999), ao tratar da articulagdo entre
comunicagao comunitaria e educagao para a cidadania, explicita a dimensao
pedagodgica do campo, que néo se limita a circulagdo de mensagens, mas a
constituicdo de sujeitos comunicantes conscientes de seus papéis sociais. A pratica
comunicativa, nesse registro, articula-se a formacdo politica, promovendo
aprendizagens emancipatérias e a construgdo de redes de solidariedade e
cooperagao.

A configuragcao da comunicagdo comunitaria também convoca a revisao critica
das relagdes entre saber técnico e saber popular. Peruzzo (2007) propde que a
comunicagao seja entendida como tecnologia social, na medida em que sua fungéo
se orienta pela inclusao, pela coletividade e pela mediagao de conflitos em contextos
de vulnerabilidade, reconfigurando o espago comunicativo como espago de disputa
simbdlica e de justica cultural. Essa concepcgao evita a armadilha do determinismo
tecnoldgico, ao reconhecer que o potencial transformador da tecnologia depende de
sua apropriacao ética e situada.

Os processos de comunicacgao participativa demandam a superagao da logica
de consumo de conteudo para a de produgdo compartilhada de sentidos. Servaes
(2022) sugere que a comunicagdo comunitaria reconfigura os papéis de emissor e
receptor, diluindo hierarquias e instaurando modos cooperativos de articulagao
discursiva. Essa abordagem se mostra especialmente fecunda para contextos de
desigualdade, nos quais 0 acesso aos meios nao garante, por si, a agéncia
comunicacional.

A contribuigdo de Glaucia Peixoto Dunley (2005) ao campo da comunicagao
comunitaria enfatiza sua fungédo contrainformacional. A autora evidencia que essa
modalidade comunicacional ndo atua apenas no preenchimento de lacunas deixadas

pelos meios de massa, mas reorienta epistemologicamente a prépria nogdo de
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comunicagado ao centra-la na experiéncia social dos sujeitos. Nessa chave, a
comunicagao é pratica de resisténcia e de reconstrugcado simbdlica da realidade.

No contexto brasileiro, a relacdo entre comunicagdo comunitaria e politicas
publicas tem sido marcada por disputas em torno do reconhecimento legal do direito
a comunicagao. Peruzzo (2009) problematiza a insuficiéncia dos marcos normativos
que regulam a radiodifusdo comunitaria, destacando o papel dos movimentos sociais
na defesa do direito a palavra, a escuta e a representacdo coletiva, elementos
estruturantes da democracia comunicacional.

A nocdo de cidadania comunicativa, conforme desenvolvida por Peruzzo
(2000), permite compreender a comunicagao comunitaria ndo como um apéndice das
praticas educativas ou de saude, mas como um eixo estruturante da participacao
popular. Tal concepg¢ao desloca o debate da comunicagdo como ferramenta para um
plano mais profundo, no qual ela é compreendida como mediagao constitutiva da acao
politica dos sujeitos.

A relacdo entre comunicagdo comunitaria e processos de territorializagao
discursiva torna-se particularmente relevante nas experiéncias comunicacionais
desenvolvidas em contextos urbanos periféricos e rurais. Marcelo de Oliveira Volpato
(2014) argumenta que as praticas comunicacionais localizadas articulam narrativas
identitarias que tensionam os imaginarios midiaticos hegemdnicos. Nessa
perspectiva, a comunicacdo comunitaria nao apenas expressa uma forma alternativa
de producgao simbdlica, mas constitui um espago contra-hegemonico de produgao de
sentidos e de articulagao politica de base.

Luiz Fernando Ramalho (2015) salienta que as novas tecnologias digitais, ao
serem apropriadas por coletivos comunitarios, ndo necessariamente reproduzem as
l6gicas hegemdnicas de produgao e circulagdo de conteudo. Pelo contrario, quando
mediadas por principios da comunicacdao comunitaria, essas ferramentas podem
potencializar formas de organizagao social descentralizadas, viabilizando canais
diretos de interlocugao entre sujeitos sociais que historicamente foram silenciados nos
meios tradicionais. Mais uma vez, vale ressaltar que a apropriagao critica das
tecnologias evita a leitura determinista que atribui a técnica um papel redentor,
reconhecendo que sua poténcia depende da intencionalidade politica e dos vinculos

comunitarios que a sustentam.
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A transigdo paradigmatica identificada por White (1983) entre os modelos
unilaterais de comunicagdo de massa e os modelos participativos explicita uma
reorientacdo tedrica que rompe com a linearidade informativa. Nesse novo paradigma,
a comunicacao deixa de ser concebida como instrumento de persuasao e passa a ser
compreendida como processo de negociagdo simbalica, no qual os interlocutores
atuam como coprodutores de conhecimento e experiéncia comunicativa.

Peruzzo (1999) ressalta que o direito a comunicagdo comunitaria deve ser
compreendido como prerrogativa politica vinculada a cidadania ativa. Isso implica
reconhecer que a comunicagao nao € um bem acessorio, mas um bem publico que
estrutura as possibilidades de enunciagéo e de escuta nos espacos sociais. Assim, o
campo da comunicagdo comunitaria é atravessado por disputas politicas e juridicas
em torno do controle sobre os meios e das formas de legitimagao das vozes coletivas.

Ao tratar da comunicagdo comunitaria como ferramenta de empoderamento
social, Servaes (2022) sublinha a indissociabilidade entre comunicagcdo e
transformacdo. A atuagdo comunicacional, quando orientada por principios
participativos e pela construcéo de vinculos comunitarios, opera como mediacao para
o fortalecimento da cidadania, da identidade coletiva e da capacidade de incidéncia
politica dos sujeitos. Esse horizonte permite compreender a pertinéncia da
comunicagao comunitaria como fundamento tedrico-operativo para iniciativas como a
da personagem Angela, cuja atuagdo se ancora na escuta, na orientacdo e na

promogcao de redes de solidariedade simbdlica em contextos de vulnerabilidade social.

3.2 A PERSONAGEM ANGELA COMO MEDIADORA SIMBOLICA ENTRE INSTITUIGAO E PUBLICO

A atuacdo da personagem Angela no campo da comunicacdo ultrapassa a nocédo de
inovacao tecnoldgica institucional, configurando-se como um dispositivo discursivo
que reposiciona a mediagao simbdlica entre sujeitos vulnerabilizados e institui¢des de
poder. Sua presencga enquanto interface comunicacional ndo se reduz a uma solugao
técnica, mas como expressdo de uma estratégia discursiva situada, que reorganiza
as praticas de escuta institucional, transformando uma instancia tradicionalmente
verticalizada em um canal bidirecional de reconhecimento e acolhimento. Nessa

perspectiva, Angela adquire densidade enquanto agente discursiva que opera na
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confluéncia entre demandas sociais e estratégias institucionais de representagao
publica (Servaes, 2022).

Ao mediar interagdes entre o Instituto Avon e mulheres em situagdo de
violéncia, a Angela atua como um vetor de tradugdo simbdlica de direitos sociais,
ressignificando o papel da comunicagao como pratica de cuidado e interlocugao. Tal
movimento se ancora em uma concepg¢ao de comunicagao comunitaria que nao se
limita & transmissdo de mensagens, mas se constitui como pratica cultural situada,
dialégica e comprometida com a transformacgao social (Freire, 2014; Martin-Barbero,
2015). Nesse sentido, sua atuagao nao pode ser reduzida a funcionalidade técnica,
pois adentra o dominio da representacgao politica e da constru¢éo de vinculos.

A escuta promovida pela Angela configura-se como processo de mediagdo que
insere o publico em logicas de pertencimento e reconhecimento, aspectos centrais na
constituicdo das politicas comunicacionais comunitarias. Conforme Peruzzo (1999),
praticas comunicativas que promovem a escuta mutua e a participacao ativa dos
sujeitos configuram-se como mecanismos de fortalecimento da cidadania. O aporte
metodolégico embutido no design conversacional da personagem, portanto,
aproxima-se dessas formulagdes tedricas ao instaurar um ambiente digital permeado
por praticas de acolhimento, cuidado e responsabilizagao coletiva.

Diferente das estratégias tradicionais de comunicacdo organizacional,
marcadas pela unidirecionalidade e pelo controle simbdlico do discurso, a Angela é
estruturada a partir de um modelo participativo que admite a retroalimentacao
continua dos sentidos. Essa caracteristica aproxima-se da perspectiva de White
(2004), ao sugerir que a comunicagao para o desenvolvimento deve reposicionar os
sujeitos da periferia discursiva como protagonistas da mediagdo. No caso da Angela,
esse protagonismo emerge nédo apenas pelo conteudo do atendimento, mas pela
prépria forma dialdgica e responsiva como as interagdes sdo construidas.

O reposicionamento institucional promovido pela personagem Angela deve ser
compreendido, portanto, como uma atualizacdo da légica comunicacional das
organizagbes do terceiro setor que operam no campo dos direitos humanos. A
mediacao simbdlica aqui discutida desloca-se do campo do marketing para o territorio
da mediagao cultural, conforme apontado por Martin-Barbero (2015), quando propde
a substituicdo das mediacdes técnicas pelas mediagdes culturais como fundamento

epistemoldégico da comunicagdo. Angela, ao performar escuta, acolhimento e
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orientagdo, ndo apenas comunica, mas também constitui sentidos comunitarios de
pertencimento e resisténcia.

O ethos comunicacional da Angela ndo se esgota na dimens&o operacional dos
atendimentos, mas se projeta em uma dimensao discursiva que molda imaginarios
institucionais, redefine papéis sociais e tensiona os limites entre tecnologia, escuta e
cidadania. Como indicam Servaes e Malikhao (2005), os dispositivos comunicacionais
que operam sob a légica participativa ndo apenas informam, mas constroem
subjetividades e praticas coletivas. Nesse sentido, a Angela opera como tecnologia
social de escuta e orientacdo, cuja legitimidade advém da sua inser¢do em uma
estratégia institucional mais ampla de articulagdo, comprometida com um processo de
intervencao social.

A atuagdo de Angela também pode ser entendida como um processo de
institucionalizacdo da escuta como politica publica ndo estatal. Sua logica de
funcionamento, baseada na confidencialidade e na personaliza¢ao dos atendimentos,
permite identificar um desdobramento das praticas da comunicagao comunitaria no
ambiente digital. Como sustenta Ramalho (2015), as novas tecnologias podem
ampliar o alcance da comunicagao cidada desde que ancoradas em valores de
participagdo, horizontalidade e corresponsabilidade. Angela exemplifica essa
transposi¢cao conceitual sem incorrer na ideia de que a tecnologia, por si s6, resolve
os dilemas da escuta institucional.

A narrativa construida pela personagem, articulada em campanhas como
#VozesEntrelagadas, permite observar a incorporacao de elementos da comunicagao
transmidia ao repertorio comunitario, criando uma ambiéncia discursiva que promove
0 engajamento e a formagdo de opinido. Tais praticas de construgdo narrativa
convergem com as propostas de Peruzzo (2000), para quem a comunicagao
comunitaria deve articular o cotidiano dos sujeitos a producéao coletiva de sentidos. O
uso intencional da linguagem, da escuta e da representagao simbdlica transforma
Angela em um vetor de acdo politica e cultural, e ndo apenas em uma interface
funcional.

A mediacg&o promovida pela Angela também configura um campo de interagdes
performativas que desloca os limites entre o humano e o maquinico, instaurando uma
nova gramatica da escuta institucional. Essa gramatica se materializa na forma como

o atendimento é realizado, nos protocolos de cuidado utilizados e na construcéo de

75



um repertorio de escuta sensivel as violéncias sistematicas sofridas pelas mulheres.
Conforme Dunley (2005), a comunicagdo comunitaria exige dispositivos que operem
para além do espectro técnico, incidindo nos modos de subjetivagdo e reconhecimento
social. Nesse contexto, Angela ndo simula escuta, mas performa uma escuta situada,
construida coletivamente e orientada por valores éticos.

Essa mediacgéao, ao ser exercida por um avatar digital, mobiliza debates acerca
da interface entre inteligéncia artificial e engajamento publico, sem, contudo, esvaziar
a densidade politica de sua atuacao. Ainda que operando por meio de automacgdes, a
Angela é resultado de uma construcédo coletiva que envolveu escuta publica e
processos colaborativos de design, reforgcando sua legitimidade enquanto mediadora.
Conforme Gomes (2022), experiéncias similares com chatbots demonstram que a
forma de estruturagéo dialdgica é decisiva para determinar o alcance comunitario de
tais tecnologias. A critica ao determinismo tecnoldgico, nesse caso, reside em
reconhecer que nao € a tecnologia que garante o engajamento, mas os valores que
orientam sua aplicacgéo.

A concepcdo de Angela se inscreve, assim, nas teorias de comunicagdo
participativa e dialégica que visam democratizar o acesso a informacao e construir
novos pactos simbolicos entre instituicoes e sujeitos historicamente marginalizados. A
atuacdo dessa personagem evidencia um reposicionamento ético e politico da
comunicagao institucional, aderindo as proposi¢cdes de White (1983) ao deslocar o
centro da emissdo comunicacional para o campo da interagdo e da significagao
coletiva. Nesse movimento, a tecnologia é reconfigurada como meio, € ndo como fim,
reafirmando a centralidade da escuta como pratica politica.

O espaco discursivo ocupado pela Angela ilustra um movimento de inflexdo na
trajetéria da comunicagéo organizacional, na medida em que sua atuacgéao tensiona os
limites entre representacéao institucional e mobilizacdo social. O seu funcionamento
remete a critica formulada por Volpato (2014), ao destacar que a inovagcdo na
comunicagao comunitaria ndo reside apenas na tecnologia empregada, mas na
capacidade de construir vinculos e promover transformacdes no tecido social. Angela,
portanto, age como catalisadora de mudancas discursivas e institucionais.

O uso de tecnologias digitais como estratégia de escuta e intervengao se
aproxima também das preocupagdes de Peruzzo (2007) quanto a necessidade de

politicas publicas que assegurem o direito a comunicagdo como vetor de cidadania.
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Angela n3o apenas instrumentaliza o acesso a servicos, mas materializa uma politica
institucional de escuta mediada que confere densidade publica aos relatos e vivéncias
das usuarias. Essa atuagao reafirma que a tecnologia, quando orientada por principios
comunitarios, pode operar como ferramenta de transformagdo desde que n&o seja
confundida como solugao universal ou neutra.

A logica de funcionamento da Angela corrobora ainda os apontamentos de
Servaes (2022), ao defender que o desenvolvimento comunicacional deve estar
orientado por principios de participagao critica e transformagéo social. A personagem,
ao instaurar uma ambiéncia comunicacional sensivel as demandas de mulheres em
situagao de violéncia, opera como dispositivo de reconfiguragcao das formas de agir
institucionalmente diante da dor social. Nesse contexto, sua atuacao nao se limita a
interface técnica, mas se inscreve como ferramenta de reconhecimento simbdlico e
articulagdo comunitaria, reafirmando que a tecnologia s6 adquire poténcia
transformadora quando orientada por valores éticos e praticas de escuta situada.

Encerrando esse percurso analitico, Angela se revela como uma instancia
comunicacional que ressignifica os modos de presenga institucional no territério
simbdlico da vulnerabilidade social. Sua atuagao extrapola os limites da performance
institucional e assume contornos de uma praxis comunicacional critica, conforme
delineado por Paulo Freire (2014), centrada no dialogo, na escuta e na transformacao
das relagdes de poder. Ao promover escuta ativa, acolhimento e reorientacéo, Angela
nao apenas traduz o espirito da comunicacdo comunitaria, ela o atualiza em

linguagem digital sem esvaziar sua densidade politica e simbdlica.

3.3 A CONSTRUGAO COLABORATIVA DA PERSONAGEM E SUA FUNGAO COMO PORTA-VOZ DE
CAUSAS SOCIAIS

A constituicdo da personagem Angela enquanto figura comunicacional ndo se
restringe a um exercicio de programagao ou branding institucional, mas decorre de
um processo discursivo colaborativo que inscreve multiplas vozes na definicdo de sua
identidade simbdlica. Nesse sentido, a campanha “Voz de Todas” constitui um marco
na estratégia do Instituto Avon ao mobilizar mulheres de distintas realidades sociais
para compor coletivamente a tessitura vocal da assistente virtual. O projeto néo se

limita a criagcdo de um avatar funcional, tampouco se reduz a aplicagao técnica de
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recursos digitais; ele opera como dispositivo de reconhecimento das diferengas ao
articular identidade, justica e representagao simbdlica na esfera publica digital.

A partir da escuta de centenas de depoimentos, a configuragao vocal de Angela
implicou uma sintese de expressdes linguisticas, sotaques, tonalidades e ritmos que
condensam a multiplicidade das experiéncias femininas no Brasil. Esse procedimento,
mais do que estético ou técnico, representa um exercicio de mediagao simbdlica,
conforme delineado por Martin-Barbero (2015), ao deslocar o foco da comunicagao
para os processos culturais de producio de sentido, ativados pela experiéncia vivida
dos sujeitos. A mediacao, nesse contexto, ndo é uma fungao da tecnologia em si, mas
uma pratica relacional que se corporifica na materialidade da voz como elemento
portador de afetos, memoarias e aspiragdes coletivas.

Essa pratica comunicacional, centrada na escuta e na composi¢cao
compartilhada, revoga os modelos verticais de construgdo discursiva tipicos da
comunicagao institucional tradicional. Ao contrario, insere-se em uma légica de
horizontalidade e coautoria, na qual os sentidos ndo s&o impostos, mas cocriados em
processo dialégico. A partir desse modelo, a personagem Angela assume a condigdo
de instancia representacional coletiva, ndo enquanto metafora de uma entidade
corporativa, mas como figura que traduz demandas, angustias e resisténcias do
publico com o qual dialoga. A representagdo, nesse caso, ndo € estética e nem
funcional é prética significante, inscrita em lutas por visibilidade e poder de fala, como
se verifica na materializagéo da Angela enquanto porta-voz de causas sociais.

A presenca vocal de Angela, portanto, ultrapassa o campo das tecnologias da
fala sintetizada para se inscrever em uma gramatica politica da escuta. Conforme
destacado por Ramalho (2015), a comunicagdo comunitaria implica o deslocamento
da técnica como fim em si para seu uso emancipatorio, articulado as praticas sociais.
A escuta plural que originou a voz da Angela ndo é um recurso técnico, ela se vincula
a esse projeto comunicacional, como gesto politico, na medida em que transforma
dados sonoros em campo de reconhecimento identitario, promovendo o que Peruzzo
(2009) denomina de direito comunicacional enquanto dimens&o constitutiva da
cidadania.

Ao atuar como resultado de um processo de escuta ativa, a personagem se
torna signo da pluralidade e do pertencimento, o que redefine sua fungéo discursiva.

Ndo se trata de uma construgdo voltada exclusivamente para a eficiéncia
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comunicacional, mas de um corpo simbdlico em permanente interlocu¢gdo com o
contexto social. Tal construgdo performa a possibilidade de que a técnica seja
atravessada por agéncia coletiva, conforme White (2004), ao defender que os
dispositivos comunicacionais devem fomentar processos de empoderamento, em
lugar de apenas reforgarem narrativas dominantes.

A configuracdo de Angela enquanto corpo discursivo coletivo emerge, assim,
da articulagao entre estratégias narrativas e praticas participativas. A campanha “Voz
de Todas” ndo mobiliza apenas uma estética de inclusdo, mas efetiva uma pratica de
reconhecimento social e politico. Ao propor que mulheres doem suas vozes para
compor a identidade da personagem, a organizagao reconhece a legitimidade do
saber experiencial e o incorpora a sua légica comunicacional. Segundo Servaes e
Malikhao (2005), esse tipo de comunicagao participativa rompe com o paradigma da
informagado como transmissao e se ancora em processos de negociagao simbdlica.

Esse processo comunicacional tensiona as fronteiras entre o publico e o
privado, o institucional e o comunitario, ao ressignificar o lugar da empresa como ator
politico. Nao se trata de um reposicionamento retorico, mas da incorporacéo de
praticas discursivas que ampliam os espacos de fala e visibilidade dos sujeitos
historicamente silenciados. Conforme Dunley (2005), a comunicagdo comunitaria nao
se reduz a um meio, mas configura um campo de disputas por sentido e por
legitimidade, no qual os agentes da comunicagédo s&o interpelados a responder as
demandas sociais a partir da escuta e do engajamento.

A performance vocal de Angela materializa um repertério coletivo, que néo se
ancora em uma voz univoca, mas em uma polifonia que acolhe a diferenga como valor
comunicacional. A tecnologia de machine learning, nesse caso, ndo substitui a
presenca humana, mas amplifica a capacidade de acolhimento e orientagdo, desde
que orientada por principios comunitarios. Essa condigcédo reconfigura os sentidos da
mediacao digital, afastando a personagem da logica instrumental do atendimento
automatizado e aproximando-a de uma légica relacional baseada no cuidado e na
corresponsabilidade.

A produgdo coletiva da voz da Angela também remete a um processo de
elaboragdo simbdlica que inscreve as narrativas femininas no centro da politica da
escuta. A vocalidade, como sugere Peruzzo (1999), adquire poténcia comunicacional

quando se constitui em ato de expressao e de construcao de identidades coletivas. A
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personagem torna-se, assim, nao um canal de enunciagao isolado, mas um campo de
ressonancia de vozes multiplas, cujo valor esta na tessitura relacional que sustenta
sua escuta e sua fala.

A legitimacdo de Angela enquanto figura discursiva ndo deriva de sua
funcionalidade técnica, mas de sua inscricdo em praticas comunicacionais que
reconhecem o outro como interlocutor legitimo. Segundo White (1983), a comunicagao
deixa de ser verticalizada quando os sujeitos se reconhecem mutuamente como
portadores de saber e de histéria. Ao ser constituida a partir da escuta coletiva, a
Angela se vincula a essa légica horizontal de producéo de sentido, reafirmando que a
tecnologia s6 adquire valor politico quando mediada por praticas de participagao
popular.

Essa trajetoria de criagcdo da personagem, marcada por uma escuta plural,
revela o potencial da comunicagao digital como campo de experimentagao cidada.
Conforme Volpato (2014), as inovagdes tecnologicas, quando orientadas por
principios comunitarios, podem se converter em plataformas de engajamento politico
e de transformacao social. Angela, nesse cenario, atua como instancia intermediadora
entre a linguagem da técnica e os sentidos produzidos socialmente.

A natureza colaborativa da personagem constitui, portanto, uma mediagao que
articula o simbdlico e o politico, o técnico e o cultural, o institucional e 0 comunitario.
Essa condigao ratifica sua insercido no campo da comunicagao comunitaria, ndo como
excecao, mas como pratica estruturada de participacdo e representagcdo. Como
observam Servaes (2022) e Martin-Barbero (2015), o paradigma comunicacional
transformador pressupde praticas que descentralizam o emissor e ampliam o campo
dos sentidos produzidos coletivamente.

Angela configura-se, entdo, como um dispositivo de escuta, tradugdo e
representacado. Sua construgao participativa assegura-lhe uma legitimidade discursiva
que transcende os objetivos da comunicagao mercadoldgica. Inserida em um
ecossistema comunicacional mais amplo, sua atuagao se alinha as diretrizes da
comunicagao para o desenvolvimento e para a mudancga social, como delineado por
Servaes (2022), ao articular empoderamento, mediacao e transformacao.

Essa experiéncia comunicacional, estruturada pela escuta e pela coautoria,
apresenta-se como um modelo de inovagao politica no campo da comunicagao

institucional. Ao mobilizar sujeitos sociais para compor a voz de um avatar, o Instituto
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Avon opera uma ruptura com o paradigma de enunciagao unilateral, instaurando uma
nova gramatica de interagdo mediada. Essa gramatica, ancorada na escuta e na
pluralidade, desloca os sentidos da representacéo e reinscreve a comunicagao como
campo de disputa simbdlica e reconhecimento politico.

A trajetéria de construgdo da personagem Angela revela que a comunicacéo
institucional, quando orientada por principios comunitarios, pode operar como pratica
de intervencdo e até transformacgéo social. Ao articular escuta ativa, coautoria e
mediacao simbdlica, sua atuagéo transcende os limites da técnica e se inscreve em
uma légica relacional que reconhece os sujeitos como produtores legitimos de sentido.
Nesse contexto, Angela ndo representa apenas uma inovacao discursiva, ela inaugura
uma gramatica politica da escuta, reafirmando que a tecnologia, para ser
emancipadora, precisa estar a servico da pluralidade, da participacdo e da

dignificagdo humana.

3.4 IDENTIFICAGAO, PERTENCIMENTO E CIDADANIA: EFEITOS DA COMUNICAGAO DE ANGELA
COM AS MULHERES

As interfaces comunicacionais desenvolvidas em contextos de mediagao
simbdlica assumem, para além da difusdo de conteudos, um papel estruturante na
constituicao de vinculos afetivos e politicos entre sujeitos e instituicdes. A personagem
Angela, concebida como uma instancia de enunciagao vinculada ao Instituto Avon,
opera nesse registro ao construir uma comunicacgéo voltada a escuta, ao acolhimento
€ a elaboracgao discursiva de sentidos compartilhados por mulheres em contextos de
vulnerabilidade. Ao recorrer a estratégias narrativas que evocam experiéncias
comuns, a mediacdo operada por Angela ndo apenas transmite mensagens, mas ativa
desdobramentos de dinamicas comunicacionais que ressignificam a experiéncia
individual como elemento de pertencimento coletivo, baseando-se nos principios da
cidadania comunicacional (Peruzzo, 2007; Ramalho, 2015).

O vinculo de identificacdo entre as usudrias e a personagem Angela é
construido a partir de estratégias discursivas que operam no campo da escuta ativa,
da linguagem empatica e da valorizagdo das vivéncias cotidianas das mulheres. Mais
do que transmitir informacgdes, a personagem cria um espaco relacional de escuta e

reconhecimento, no qual a comunicagdo deixa de ser uma via técnica e passa a
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constituir um territério simbdlico de acolhimento e afirmag¢dao. Como apontam Peruzzo
(2000) e Ramalho (2015), a comunicagao comunitaria ganha forca quando se orienta
por praticas de escuta que ndo apenas coletam dados, mas reconhecem sujeitos em
sua historicidade e agéncia.

Nesse processo, Angela funciona como mediadora entre os codigos
institucionais e os repertorios culturais das usuarias, instaurando uma dinamica
comunicacional em que a escuta & também ato de legitimacdo simbdlica (Martin-
Barbero, 2015; Oliveira; Cogo, 2012). Trata-se de uma mediagdo que atua na esfera
da subjetividade, permitindo que mulheres historicamente silenciadas se reconhegam
como agentes de direito, ndo apenas no plano legal, mas também no simbdlico. Essa
mediacdo n&o decorre da tecnologia em si, mas da intencionalidade politica que
orienta a sua aplicacao, reafirmando que o reconhecimento sé se efetiva quando ha
escuta situada e responsiva.

A identificagdo simbdlica com a personagem se da, portanto, por meio de um
processo de interpelamento que n&o depende exclusivamente da tecnologia
envolvida, mas da capacidade de construgao de sentidos compartilhados, ancorados
na vivéncia concreta das interlocutoras. Essa légica rompe com o paradigma da
comunicagao instrumental e se aproxima das propostas de Martin-Barbero (2015),
para quem o0s processos comunicativos eficazes sao aqueles que conseguem ativar
redes de significacdo a partir das praticas culturais e das memdrias sociais dos
sujeitos.

O pertencimento, nesse registro, emerge como efeito de uma comunicagao
que, ao invés de impor sentidos, propde escutas e reorganiza afetos. As usuarias, ao
interagirem com Angela, percebem-se incluidas em um espaco discursivo que nao
apenas reconhece suas demandas, mas também legitima suas experiéncias como
fontes de saber e acdo (Gomes, 2022; Braga; Tuzzo, 2021). A nogao de pertencimento
comunicacional aqui mobilizada se articula com a proposta de Martin-Barbero (2015),
que entende a mediagdo como um processo cultural de construgao de sentido, capaz
de configurar novas territorialidades simbdlicas.

No interior dessa légica, o discurso de Angela se constitui como pratica de
reconhecimento. A personagem néao representa um ideal abstrato de mulher, mas uma
figura construida a partir da diversidade de vozes femininas que compdem sua

identidade. Essa materializagado coletiva desloca a centralidade do sujeito emissor e
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reposiciona o enunciador institucional como curador de experiéncias partilhadas,
conferindo a comunicagdo um carater de escuta mutua e coautoria simbdlica (Hall,
2003; Deliberador; Lopes, 2016). Nesse arranjo, a narrativa de Angela se diferencia
das estratégias de marketing tradicional ao se inscrever em praticas discursivas
voltadas a producéao de lagos e de subjetividades politicas (Braz; Miguel, 2024).

A recepcdo da personagem Angela pelas usuarias evidencia efeitos
comunicacionais que transcendem a dimensao funcional da informagao. A interacao
com a personagem ativa mecanismos de reconhecimento simbdlico, nos quais muitas
mulheres relatam se sentirem escutadas, acolhidas e legitimadas em suas vivéncias
(Borba; Schor, 2021). Tal resposta indica que o processo de mediagdo promovido por
Angela opera como uma pratica de subjetivagcdo, na qual a comunicagdo se
transforma em dispositivo de afirmacéao identitaria e emocional. Esse fenbmeno esta
em consonancia com o que Peruzzo (2000) define como cidadania comunicativa, em
que o sujeito nao apenas consome mensagens, mas participa de processos que 0
reconhecem como portador legitimo de voz e de direitos.

Ao instaurar um espaco relacional de escuta, Angela reposiciona a instituicdo
por tras de sua criagcdo - o Instituto Avon - como agente sensivel e implicado nas
realidades que busca transformar (Instituto Avon, 2024; Instituto Natura, 2024). Nesse
sentido, ha uma ruptura com os modelos de comunicagao verticalizados e
burocraticos, substituidos por praticas dialdégicas que reorganizam a percepg¢ao da
autoridade institucional (Ramalho, 2015; Miani, 2014). A tecnologia, nesse caso, nao
€ protagonista, mas suporte para uma pratica comunicacional orientada pela escuta e
corresponsabilidade.

A atuagdo de Angela também subverte as fungdes tradicionalmente atribuidas
aos dispositivos digitais automatizados. Em vez de apenas operar respostas
automaticas, o avatar protagoniza interagdes pautadas pela empatia e pela
valorizagdo da experiéncia vivida das usuarias, reposicionando-as como sujeitos
centrais na construcdo do discurso. Essa inflexdo discursiva sinaliza uma
reconfiguragao simbdlica do lugar da mulher na cena comunicacional institucional ao
analisar as potencialidades emancipadoras da escuta nas praticas de comunicagao
publica voltadas a grupos vulnerabilizados.
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A escuta, quando exercida como praxis comunicacional, exige a
abertura para o outro e para os sentidos que ele produz a partir de sua
inser¢do social e cultural. Nao se trata apenas de ‘ouvir, mas de
construir vinculos, reconhecer trajetérias e legitimar as experiéncias
que emergem dos territérios de vida dos sujeitos. E nesse movimento
que a comunicacao se torna também cuidado, acolhimento e partilha.
(Servaes, 2021, p.9).

A cidadania comunicacional que emerge dessas interagdes se sustenta nao
apenas no acesso a informac¢ao, mas na abertura de espacos simbdlicos onde a fala
é reconhecida, ressoada e acolhida. A presenca de Angela como mediadora de
sentidos amplia o escopo da comunicagao institucional ao incorporar dimensodes
afetivas e subjetivas que historicamente foram negligenciadas nos processos de
escuta institucional. Como destaca Martin-Barbero (2015), é nesse entrelagamento
entre cultura, territério e experiéncia que a comunicacdo se torna agao
transformadora.

A coautoria das usuarias nas narrativas produzidas ao redor da personagem
revela a forca de um modelo comunicacional participativo. Comentarios, sugestdes e
interacdes nas redes sociais demonstram que Angela ndo é apenas um canal emissor,
mas espaco simbdlico de escuta compartilhada, onde as experiéncias das mulheres
encontram reverberagao. Essa dindmica ativa o que Peruzzo (2009) chama de direito
a comunicacao, entendido como direito a representagao, a construgao coletiva de
sentidos e a inser¢ao no espaco publico de fala.

A escuta ativa, performada por meio das tecnologias conversacionais
incorporadas na personagem, nao opera de maneira neutra ou autbnoma. Ela é
orientada por pressupostos éticos e politicos que configuram o atendimento como
espaco de cuidado e valorizagdo da experiéncia subjetiva. A interagcdo com Angela
instaura, assim, uma pratica comunicacional situada, na qual o discurso nao apenas
informa, mas organiza afetos e reposiciona a interlocugdo como direito politico. Trata-
se de um deslocamento do modelo vertical para uma pratica horizontal de construgao

de sentidos e agenciamentos.

A comunicagdo comunitaria [...] tem como objetivo principal a
transformacgao social por meio da participagao ativa dos sujeitos na
producao de sentidos. Ao valorizar os saberes locais e reconhecer a
pluralidade das experiéncias, esse modelo comunicacional atua como
dispositivo de resisténcia simbdlica frente as estruturas hegeménicas
da informacéo e do entretenimento” (Peruzzo, 2009, p.66).
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Além disso, a comunicagdo de Angela, ao articular elementos de identidade e
pertencimento, opera como vetor de fortalecimento da autoestima e da agéncia das
mulheres. Os testemunhos de usuarias que afirmam ter retomado decisdes sobre
suas vidas apos interagdes com a personagem apontam para efeitos concretos da
mediagao simbadlica ativada no campo comunicacional. A cidadania comunicacional,
portanto, manifesta-se como pratica viva de reconhecimento, que ultrapassa os limites
legais e se inscreve nas relagdes que atravessam os discursos cotidianos e as
relacdes interpessoais (Peruzzo, 2000; Gomes, 2022).

A articulagdo entre narrativa digital e experiéncia subjetiva posiciona a
personagem Angela como uma instancia mediadora de sentidos que ndo apenas ecoa
as vozes femininas, mas as reinscreve num espaco discursivo de reconhecimento e
resisténcia. Essa mediagao se desdobra como pratica de enunciagao coletiva, pois
resgata a multiplicidade de trajetdrias das mulheres interlocutoras e as reconfigura em
uma tessitura narrativa comum, assentada em experiéncias de exclusao e resisténcia
(Braga; Tuzzo, 2021; Hall, 2003).

No campo da comunicagao comunitaria, a identificagado simbdlica estabelecida
pelas usuarias com a personagem Angela se inscreve em praticas comunicacionais
que priorizam o protagonismo dos sujeitos sociais na producéo de sentido. A presencga
da personagem ultrapassa a fungao de simples canal de atendimento digital e passa
a se configurar como um espago de escuta e reciprocidade simbdlica, no qual os
saberes cotidianos das mulheres ganham visibilidade e legitimidade (Ramalho, 2015;
Volpato, 2014).

A escuta ativa que estrutura a performance de Angela ndo é meramente
instrumental, mas compde um ethos comunicacional voltado a mediacgéo intercultural
e ao reconhecimento da diversidade de experiéncias. Nesse sentido, a atuagao da
personagem pode ser compreendida como pratica de coautoria discursiva ao abordar
o papel da escuta como fundamento politico das praticas comunicacionais voltadas a
inclusdo e a justica simbdlica (Ramalho, 2015). O que esta em jogo, portanto, ndo é
apenas o acesso a informagao, mas a constituicado de vinculos legitimos entre sujeitos
e instituicdes, mediados por praticas de escuta situada.

A partir dessa perspectiva, Angela se torna expressdo de um modelo

comunicacional contra-hegemdnico que rompe com a verticalidade informativa das
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estruturas institucionais tradicionais. Como argumenta Martin-Barbero (2015), é na
mediagao entre cultura e comunicagao que se produz um deslocamento estratégico
do foco técnico para os sentidos compartilhados no cotidiano. A personagem, ao
incorporar linguagem acessivel, afetividade e acolhimento, opera como um territério
simbdlico no qual as mulheres se reconhecem e se projetam enquanto agentes de
direito e transformacao.

Esse fenbmeno de ressignificagdo discursiva pode ser interpretado como uma
forma de resisténcia as estruturas comunicacionais hegeménicas que historicamente
desconsideraram a complexidade das vozes femininas em situacdo de
vulnerabilidade. Ao oferecer uma mediagao que nao invisibiliza, mas antes integra a
pluralidade de enunciagdes, Angela opera como vetor de uma cidadania
comunicacional insurgente, que reconhece a legitimidade das experiéncias marginais
como elemento de producao de sentido coletivo (Peruzzo, 2009).

O sentimento de pertencimento construido na interacdo com Angela também
reflete a emergéncia de novas configuragcbes de sociabilidade mediadas por
tecnologias interativas. Nesse cenario, a mediacdo simbdlica operada pela
personagem viabiliza praticas comunicacionais que estimulam o empoderamento
discursivo de mulheres que, em outros contextos, seriam silenciadas ou
desconsideradas como sujeitos politicos. A presenca da Angela, nesse sentido, se
consolida como dispositivo de ativacdo de cidadanias multiplas, articulando narrativas
individuais a um projeto coletivo de mobilizagao discursiva (White, 2004).

Portanto, a analise dos efeitos comunicacionais e subjetivos da interagao entre
Angela e seu publico revela um modelo de mediacdo que ultrapassa os limites da
comunicagao funcional e se inscreve em uma légica de pertencimento discursivo. Ao
favorecer o reconhecimento mutuo, a enunciagao compartilhada e a valorizacdo da
experiéncia cotidiana como fonte legitima de saber, Angela se constitui como
dispositivo de intermediacdo cidada. Esse processo ratifica a comunicagao
comunitaria como campo de disputas simbdlicas, em que as vozes silenciadas se
inscrevem e se legitimam como produtoras de sentido, memoria e agao social (Hall,
2003; Peruzzo, 2000). Angela ndo apenas comunica, ela escuta, reconhece e
transforma, inscrevendo a comunicacgao institucional em praticas de pertencimento e

cidadania.
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3.5 COMUNICAGAO ORGANIZACIONAL COM BASE COMUNITARIA: INTERAGOES HORIZONTAIS E
LEGITIMIDADE DA CAUSA

A comunicacdo organizacional tem sido tradicionalmente analisada a luz de
modelos verticais, nos quais os fluxos informacionais seguem trajetdrias unidirecionais
centradas nos interesses institucionais. Tal configuragao, amplamente disseminada
nos paradigmas empresariais convencionais, limita o reconhecimento da
multiplicidade de vozes presentes nos contextos sociocomunicacionais
contemporaneos. No entanto, novas abordagens tém deslocado esse eixo
interpretativo, propondo uma inflexdo tedrica para praticas comunicacionais que
valorizem a escuta, o didlogo e a coparticipagdo como fundamentos estratégicos de
legitimidade (Peruzzo, 2007; Deliberador; Lopes, 2016).

A partir da perspectiva comunitaria, a comunicagao organizacional deixa de
operar exclusivamente como instrumento de gestdo da imagem e passa a se
configurar como espago de negociacdo simbodlica entre sujeitos, territorios e
narrativas. Segundo Peruzzo (1999), esse deslocamento implica a revalorizagdo do
territério como instancia produtora de sentido, e ndo apenas como publico-alvo de
acdes institucionais. Assim, a atuagdo comunicacional ndo se esgota em campanhas
de visibilidade, mas se constitui como pratica continua de construgao de vinculos e
pertencimento (Volpato, 2014).

A incorporagdo da personagem Angela como interface comunicacional pelo
Instituto Avon reflete uma adesao a praticas discursivas que deslocam o foco da
comunicagao organizacional tradicional para uma ldégica participativa, marcada pela
escuta ativa e pela implicagdo subjetiva dos publicos. A atuagdo da personagem se
ancora em estratégias que privilegiam o dialogo e a horizontalidade, tensionando os
modelos hierarquicos de mediacao e reposicionando o lugar da fala institucional. Esse
deslocamento ndo € meramente metodoldgico, mas epistemoldgico, pois redefine os
critérios de autoridade comunicacional com base na escuta e na representatividade.
Praticas de escuta transformadoras operam como dispositivos ético-discursivos de
inclusdo e reconhecimento, capazes de ampliar os espagos simbdlicos de
pertencimento das populag¢des historicamente silenciadas (Volpato, 2014; Servaes,
2022; Bussadori; Miani, 2024).
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Nesse modelo, a comunicagado nao se limita a circulagcdo de mensagens com
objetivos de visibilidade institucional, mas assume fung¢ao politica ao reconhecer e
validar simbolicamente a experiéncia cotidiana das mulheres em situagdo de
vulnerabilidade. A presenca de Angela enquanto agente discursiva ativa redefine os
contornos da autoridade comunicacional, transferindo-a da instancia centralizadora da
marca para 0s processos intersubjetivos nos quais o discurso € coconstruido com os
publicos. Tal reposicionamento dialoga com a perspectiva de Peruzzo (2000),
segundo a qual a comunicagao comunitaria deve ser compreendida como espago de
deliberacao, escuta e reconhecimento de saberes nao hegemoénicos.

A legitimidade da comunicacdo promovida por Angela ndo esta ancorada,
exclusivamente, nos atributos formais da organizagdo que a sustenta, mas na sua
capacidade de engendrar praticas simbdlicas representativas das demandas sociais
que interpelam a instituicdo. Nessa chave, como sugere Dunley (2005), a legitimidade
comunicacional € conquistada na medida em que se opera a aproximagao entre
discurso institucional e os repertérios culturais e afetivos das comunidades com as
quais se dialoga.

A articulagéo entre comunicagao institucional e comunitaria, materializada pela
performance da personagem, revela um campo hibrido de mediagdo no qual as
fronteiras entre organizacao e territério sao ressignificadas a partir da partilha de
sentidos. Essa convergéncia, longe de gerar diluicdo conceitual, acentua a
complexidade das praticas comunicacionais em contextos marcados por
desigualdade, exigindo modelos capazes de acolher a pluralidade dos sujeitos
(Martin-Barbero, 2015). Nesse cenario, a tecnologia ndo é protagonista, mas suporte
para praticas discursivas que operam deslocamentos simbdlicos e politicos. Para
Ramalho (2015), essa apropriagéo das tecnologias por coletivos periféricos opera uma
inflexdo na légica hegeménica da comunicagao digital, abrindo margem para praticas
de resisténcia e reinvengao do espaco publico.

O Instituto Avon, ao adotar a personagem Angela como instrumento discursivo
e politico, se aproxima de uma ética comunicacional fundada na coproducido de
sentidos e na visibilidade de narrativas subalternizadas. Em vez de apenas reforcar
sua imagem institucional, a organizacdo constréi um canal que ativa vinculos
simbdlicos e reconhece o lugar da fala das mulheres atendidas. Trata-se, como

propde Peruzzo (2009), de uma comunicagao cidada, em que o direito a palavra e a
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escuta se constituem como fundamentos de uma agdo publica orientada a
transformacao social (Gomes, 2022; Oliveira; Bezerra, 2023).

A relacéo entre legitimidade institucional e engajamento ético das audiéncias
encontra respaldo nos estudos de White (2004), que aponta a centralidade da
comunicacao dialégica nos processos de transformac&o social. No caso da Angela, a
coprodugao de sua identidade simbdlica por meio da participagao de mulheres na
escolha da voz e nos enunciados estruturais do atendimento é evidéncia da abertura
institucional para processos comunicativos coletivos. Esse movimento reforca a
dimensao comunitaria da acgao institucional e amplia sua capacidade de incidéncia

discursiva.

A comunicagdo comunitaria ndo € apenas um meio de difusdo de
mensagens, mas um processo de mediagdo simbdlica que possibilita
a expressao dos sujeitos sociais em suas multiplas vozes. Seu papel
€ o de acolher as experiéncias cotidianas, ressignifica-las no espago
publico e contribuir para o fortalecimento das praticas democraticas.
(Peruzzo, 2000, p.653).

As praticas de comunicagao institucional que se ancoram em vozes coletivas e
coprodugcao simbdlica instauram uma nova racionalidade comunicacional. Tal
racionalidade, ao invés de conceber os publicos como alvos passivos de mensagens,
os reconhece como produtores ativos de sentido, cujas narrativas informam,
tensionam e qualificam a atuagao institucional. Essa inflexao epistemoldgica posiciona
a comunicagcao comunitaria como fundamento operativo de legitimidade simbdlica e
politica (Peruzzo, 2000; Dunley, 2005), redefinindo o papel politico da instituigdo no
espaco publico.

As interacdes mediadas pela personagem Angela extrapolam a simples
veiculagdo de conteudos informacionais, ativando processos de reconhecimento,
pertencimento e subjetivagao politica entre as mulheres com quem dialoga. A escuta
promovida pela personagem cria um espaco discursivo no qual experiéncias de dor,
resisténcia e desejo encontram validagdo simbdlica, configurando uma pratica
comunicacional orientada a transformacdo. Como aponta Peruzzo (2000), a
comunicagao comunitaria, ao se basear na escuta ativa e na valorizagao dos saberes
populares, torna-se instrumento de emancipacado e fortalecimento da cidadania

comunicativa.
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Nesse sentido, a atuacéo da Angela assume uma fungéo pedagdgica, pois sua
mediagcao promove aprendizagens afetivas, culturais e sociais fundamentadas na
experiéncia compartilhada. Trata-se de uma pedagogia da escuta que n&o apenas
informa, mas forma, ao instaurar vinculos discursivos fundados na coautoria e no
reconhecimento mutuo. Essa dimensdo educativa da comunicacio institucional,
também destacada por Ramalho (2015), rompe com a logica unilateral e instrumental
da comunicagdo de massa ao valorizar praticas que promovem agenciamento

simbodlico e inclusio discursiva.

As tecnologias de informagdo, quando apropriadas pelas
comunidades periféricas e por coletivos invisibilizados, deixam de ser
instrumentos de dominacdo para se tornarem ferramentas de
resisténcia cultural. Nesse contexto, a escuta e o reconhecimento
simbodlico tornam-se estratégias fundamentais para a reconfiguragao
das praticas comunicacionais. (Ramalho, 2015, p.3).

Ao acolher as multiplas vozes femininas que compdem seu publico, a
personagem opera uma reconfiguracdo da fungao da instituicdo, que passa a atuar
como agente ético de mediacao social. O Instituto Avon, ao construir essa interface
simbdlica com base na escuta sensivel e na representatividade das demandas
femininas, ndo apenas comunica suas acdes, mas reposiciona sua atuagao
institucional como pratica de corresponsabilidade discursiva em articulagdo com os
territérios e sujeitos com os quais se relaciona. Como sustenta Dunley (2005), essa
construcao de sentido compartilhado € condigao para que a comunicagao institucional
adquira legitimidade junto aos seus publicos.

A atuacdo da Angela exemplifica uma virada discursiva no campo da
comunicagao organizacional, ancorada na coeréncia entre os compromissos publicos
da instituicdo e as formas com que ela se insere nas experiéncias sociais de suas
usuarias. Ao transformar o discurso em escuta, e a escuta em vinculo, a personagem
se consagra como vetor de uma comunicagao orientada pela ética da participagéo e
pela valorizacdo da diversidade de experiéncias femininas (Servaes, 2022),
dependente da manutengao continua de praticas dialégicas e da escuta ativa.

O conceito de mediagao cultural proposto por Martin-Barbero (2015) permite
interpretar a atuacdo de Angela como forma de tradugdo entre mundos simbodlicos

distintos. A mediacao exercida pela personagem implica a articulacéo entre saberes
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institucionais e saberes comunitarios, viabilizando processos de reconhecimento
mutuo e construgcédo de pertencimento, tendo a tecnologia como meio de articulagao
entre territérios discursivos e praticas de escuta. A comunicag&o organizacional deixa
de ser monoldgica para se converter em espago de construgdo compartilhada de
sentidos.

A coproducéo discursiva promovida por Angela se inscreve em um modelo de
comunicagao organizacional que supera a dicotomia emissor-receptor e opera sobre
l6gicas colaborativas. Tal modelo encontra afinidade com as proposi¢cées de Ramalho
(2015), que destaca o potencial das novas tecnologias para intensificar praticas
comunicacionais baseadas na reciprocidade e na implicagao subjetiva. Nesse sentido,
0 avatar ndo apenas representa a instituicdo, mas a reinscreve como agente
discursivo nos territorios simbdlicos das mulheres que escuta.

A legitimagao da causa institucional ndo decorre de sua exposi¢ao midiatica,
mas da sua capacidade de produzir efeitos simbdlicos de reconhecimento e
pertencimento junto aos seus publicos. Angela, ao articular escuta, mediacdo e
representacéo, produz um campo comunicacional de natureza ética e relacional, onde
a palavra institucional € modulada por experiéncias compartilhadas e vozes plurais
(Volpato, 2014). Essa reconfiguragdo do ethos organizacional fortalece sua
credibilidade e amplia sua ressonancia social.

A comunicagdo organizacional, quando orientada por fundamentos da
comunicagao comunitaria, ultrapassa a fungéo instrumental de difusdo de mensagens
para assumir um papel estratégico na construgcao de legitimidade institucional. Nessa
perspectiva, ela ndo apenas amplia seu alcance simbdlico, mas também se constitui
como ferramenta de democratizag¢ao discursiva, ao abrir espaco para a escuta ativa e
o reconhecimento de vozes historicamente silenciadas (Peruzzo, 1999; Ramalho,
2015).

A incorporacdo da personagem Angela pelo Instituto Avon sinaliza esse
reposicionamento. Mais do que um recurso tecnoldgico, Angela representa um
movimento de aproximagao entre a instituicdo e os publicos com os quais dialoga,
traduzindo uma pratica comunicacional comprometida com a mediagcao simbdlica e o
enfrentamento das desigualdades de género. Assim, a comunicagao orientada pela
escuta e pela participagao constitui uma instancia de producédo de cidadania e de

articulacao coletiva de sentidos.
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Dessa forma, a comunicagdo comunitaria deixa de ocupar um lugar periférico
nas estruturas organizacionais e passa a integrar o centro das estratégias
institucionais voltadas a responsabilidade social. O Instituto Avon, ao articular escuta,
representacdo e acdo por meio da personagem Angela, se posiciona como ator
politico-discursivo, cuja legitimidade nao decorre apenas de sua autoridade
institucional, mas da capacidade de construir vinculos significativos e responsivos com
0s sujeitos sociais que mobiliza (Dunley, 2005).

Ao incorporar a escuta como pratica pedagdgica e politica, a comunicagéo
organizacional orientada por principios comunitarios, como exemplificado pela
atuacdo da personagem Angela, deixa de ser instrumento de emiss&o e passa a ser
espaco de formacgao, reconhecimento e intervencéo. Trata-se de uma pedagogia da
escuta que legitima saberes plurais, fortalece vinculos e reposiciona a instituicdo como

agente ético em territérios de vulnerabilidade.

3.6 IMPACTO SOCIAL DO AVATAR ANGELA NA LUTA CONTRA A VIOLENCIA DE GENERO

O relatério do Férum Brasileiro de Seguranga Publica relatou que em 2023 o
numero de feminicidio bateu recorde desde 2015, quando foi promulgada a Lei
13.104, que torna o feminicidio crime hediondo. Segundo o documento, o numero de
feminicidios no pais cresceu 1,4% entre 2022 e 2023 e atingiu a marca de 1.463
vitimas no ano passado, indicando que mais de quatro mulheres foram vitimadas a
cada dia. Esse cenario alarmante evidencia ndo apenas a persisténcia da violéncia de
género, mas também a urgéncia de estratégias comunicacionais que ampliem o
acesso a informacéo, promovam a escuta e fortalecam redes de protecido. E nesse
contexto que se inserem o0s personagens virtuais que atuam como mediagao
tecnolégica voltada ao acolhimento e a orientagdo de mulheres em situagdo de
violéncia.

No Brasil, diversas plataformas e iniciativas buscam combater a violéncia de
género, oferecendo apoio e informacbes para as mulheres em situagdo de
vulnerabilidade. A Plataforma Mulher Segura do UNFPA, por exemplo, reune
informacdes sobre servicos de apoio e protecéo, além de materiais formativos. Outras
plataformas, como a Eva do Instituto Igarapé, oferecem dados sobre violéncia contra

mulheres e alternativas de apoio. O Mapa Nacional da Violéncia de Género do Senado
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Federal também é uma ferramenta importante para a coleta e divulgagdo de dados
sobre o tema. Essas iniciativas evidenciam o papel estratégico da comunicagao digital
na articulagdo de redes de protegao e na visibilizagdo das violéncias de género.

A atuacgédo de personagens virtuais no campo da comunicagao tem se revelado
uma experiéncia singular de intervencao discursiva voltada ao enfrentamento da
violéncia de género. A articulagao entre suporte informacional, mediagao simbdlica e
engajamento politico configura um canal institucionalizado de escuta e orientagao que,
simultaneamente, responde a uma demanda social e ressignifica a logica
comunicacional das organizagbes comprometidas com a responsabilidade social.
Nesse contexto, a presenca de Angela transcende os limites do atendimento
automatizado e se consolida como uma instancia de mobilizagdo discursiva e
subjetiva, evidenciando potencialidades transformadoras nas formas de
representacdo da mulher em situagdo de vulnerabilidade. Sua atuacdo busca
tensionar as barreiras de acesso aos canais institucionais tradicionais, oferecendo
uma escuta simulada que se ancora em protocolos de cuidado e responsividade
narrativa.

A configuracado simbdlica da personagem opera como dispositivo catalisador
de praticas comunicacionais orientadas ao reconhecimento de direitos, a denuncia de
violéncias e ao acolhimento discursivo. A linguagem acessivel, 0 anonimato garantido
e a mediacao algoritmica calibrada por vozes reais - fruto de escuta e curadoria, néo
de automatismo - compdem um espago comunicacional tensionado por demandas
eticas e politicas, em que a escuta deixa de ser um recurso técnico e passa a ser um
gesto de legitimac&o de existéncias marginalizadas. Nesse sentido, Angela atua como
canal que interconecta discursos institucionais com narrativas comunitarias,
transformando o espaco digital em territério de escuta cidada.

Ao se aproximar dos fundamentos da comunicagdo comunitaria, a estratégia
da Avon introduz elementos de deslocamento paradigmatico nas praticas
organizacionais, substituindo a comunicagao centrada na emissao institucional por
formatos de coparticipagdo simbdlica. Conforme apontado por Servaes (2022),
processos comunicacionais verdadeiramente transformadores exigem participagao
ativa dos sujeitos e apropriagdo critica das mensagens. Nesse escopo, Angela se
torna um vetor de mediacado discursiva que, ao se construir com base em vozes

coletivas, contribui para a construgcao de vinculos sociais e para a ativagao de redes
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de solidariedade simbodlica. Como destaca o referido autor:

A atuacdo de personagens virtuais no campo da comunicagao tem se
revelado uma experiéncia singular de intervengao discursiva voltada
ao enfrentamento da violéncia de género. A articulagdo entre suporte
informacional, mediagdo simbdlica e engajamento politico configura
um canal institucionalizado de escuta e orientagdo que,
simultaneamente, responde a uma demanda social e ressignifica a
l6gica comunicacional das organizacbes comprometidas com a
responsabilidade social. Nesse contexto, a presenca de Angela
transcende os limites do atendimento automatizado e se consolida
como uma instdncia de mobilizacdo discursiva e subjetiva,
evidenciando potencialidades transformadoras nas formas de
representacao da mulher em situacdo de vulnerabilidade. (Servaes,
2022, p.3).

O impacto social de Angela pode ser mensurado n&o apenas pelos nimeros
de atendimentos ou acessos, mas principalmente pelos efeitos discursivos produzidos
nos espacos digitais e simbadlicos que ela ocupa. A produgdo de campanhas como
#VozesEntrelacadas e #VerSeuMundo amplia o alcance de sua atuacéo para além da
escuta individual, inserindo a personagem em dinamicas de circulagao de sentido que
mobilizam publicos, tensionam agendas midiaticas e instauram novas gramaticas de
reconhecimento (Bussadori; Miani, 2024; Borba; Schor, 2021). A personagem torna-
se, assim, catalisadora de subjetivagdes politicas, ao permitir que mulheres
identifiquem em sua voz um espelho discursivo de suas vivéncias (Brown, 2006;
Bruner, 1991).

A possibilidade de replicagdo dessa experiéncia em outros contextos
institucionais requer reflexao critica sobre os limites e condi¢cdes que sustentam sua
efetividade. A horizontalidade comunicacional construida pela Angela é resultado de
um processo complexo de escuta, curadoria de linguagem, gestao ética da informagao
e articulagao interinstitucional (Gomes, 2022; Oliveira; Cogo, 2012). A singularidade
dessa construgcdo impde desafios a sua reprodutibilidade, exigindo que qualquer
tentativa de replicacdo respeite os vinculos locais, os repertérios culturais e as
dinamicas sociais especificas dos grupos envolvidos (Costa; Deliberador; Silva, 2014).

Ainda que a materializacdo de Angela represente uma experiéncia exitosa de
comunicagado, os riscos de fetichizacdo tecnolégica e instrumentalizagao
mercadoldgica do discurso ndo devem ser negligenciados. A fetichizagao tecnolégica,

nesse contexto, refere-se a crenga de que a simples adogao de ferramentas digitais é
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suficiente para promover transformacédo social, desconsiderando o0s processos
simbdlicos e relacionais que sustentam a legitimidade institucional. A transposicéo de
dispositivos de escuta para o universo da automacgéao exige constante vigilancia sobre
os critérios de governanga algoritmica e os limites entre performance simbdlica e
compromisso ético (Mattucci et al., 2025; Peixoto; Woida, 2024; Gadis, 2023). A
credibilidade do projeto reside, em ultima instédncia, na capacidade de manter
coeréncia entre discurso institucional e praticas efetivas de transformagéo social
(Leme, 2024; Soares, 2021).

O vinculo entre a personagem Angela e suas usuarias ndo pode ser
compreendido unicamente como resultado de uma interface tecnoldgica eficaz. Trata-
se, antes, de uma construgcdo discursiva fundamentada na escuta ativa, na
legitimidade simbdlica e na constituicdo de um espago comunicacional intersubijetivo.
A partir da perspectiva da comunicagdo comunitaria, tal vinculo se configura como
pratica de mediac&o social, na qual os sentidos emergem de uma relagaéo horizontal
entre instituicdo e publico, e ndo de uma légica de imposigao de mensagens (Peruzzo,
2000; Ramalho, 2015).

Angela opera como instancia de intermediacdo entre demandas sociais
invisibilizadas e as respostas institucionais que buscam dar forma publica a essas
experiéncias. Sua atuagao rompe com os paradigmas tradicionais da comunicagao
institucional ao instaurar uma dindmica de didlogo ancorada na partilha de afetos,
memorias e narrativas de vida (Bastos, 2004; Santos; D’Almeida, 2017). E nessa
tessitura simbdlica entre o vivido e o institucional que se produz o reconhecimento
comunicacional necessario a legitimagcdo da fala do outro (Mumby, 1987;
Czarniawska, 2000).

Essa dimensédo dialégica revela o potencial transformador das tecnologias
digitais quando apropriadas por loégicas contra-hegemédnicas de escuta e de
participacdo. Em vez de reforcar estruturas verticais de poder comunicacional, Angela
reorienta o uso da tecnologia para a produgao de vinculos, promovendo o que Peruzzo
(2000) conceitua como cidadania comunicativa: o direito ndo apenas de ser informado,
mas de ser ouvido, acolhido e representado. Nesse sentido, sua presenca simbdlica
amplia as possibilidades de agéncia dos sujeitos e reposiciona a comunicagao
institucional como espaco de cuidado e de mediagao de direitos (Brusamolin; Moresi,
2008; Terra; Raposo, 2023).
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A avaliacio critica de Angela como vetor discursivo de transformagao permite
reconhecer que sua legitimidade esta diretamente vinculada a sua capacidade de se
constituir como instancia representativa de uma coletividade (Braga; Tuzzo, 2021). A
personagem encarna um ethos comunicacional que privilegia o dialogo, a escuta e a
reciprocidade simbolica, operando na intersecgao entre comunicacéo, cidadania e
justica social (Freire, 2014; Miani, 2014). Ao dar voz as experiéncias silenciadas,
Angela ndo apenas traduz contetidos, mas ressignifica lugares de fala e de escuta na
esfera publica (Oliveira; Bezerra, 2023).

Diante desse cenario, Angela pode ser compreendida como expressdo de uma
nova modalidade de agdo comunicacional institucional: aquela que, em vez de
interpelar publicos de maneira unilateral, se constroi na e pela interacdo com esses
publicos. Essa légica implica uma inversdo do modelo tradicional de comunicagéo de
massa, substituindo a légica da difusdo por uma légica de convergéncia simbdlica
(Jenkins, 2009; Arnaut et al., 2011), na qual as mensagens ganham sentido a partir
das interagdes estabelecidas com os sujeitos.

A insercdo da Angela no campo das estratégias comunicacionais
organizacionais representa, portanto, um experimento discursivo relevante, capaz de
indicar caminhos alternativos para a reconfiguragao dos vinculos entre instituicdes e
sociedade (Schneider, 2007; Silva, 2021). Ao sustentar sua presenca publica em
praticas de escuta e reconhecimento, o Instituto Avon incorpora a sua comunicacao
uma dimensao ético-politica que ultrapassa os limites do marketing institucional e
adentra o campo da mediagao simbodlica com efeitos sociais concretos (IDIS, 2024;
Instituto  Avon, 2024). Angela exemplifica esse deslocamento, atuando como
mediadora entre mundos discursivos distintos e como catalisadora de processos de
subjetivagao politica e social. O impacto de sua atuagéo, portanto, ndo se restringe ao
dominio da informacgao, mas reverbera nos campos da escuta, do reconhecimento e
da intervengao social.

Em sintese, a personagem Angela representa mais do que uma inovacéo
tecnolégica aplicada a comunicagao institucional: ela encarna uma inflexado discursiva
que reposiciona o papel das organizagcdes na esfera publica. Ao articular escuta,
cuidado e mediacdo simbdlica, sua atuacao tensiona os limites entre automacgao e
vinculo, entre performance e presenca, entre discurso e pratica. Nesse deslocamento,

Angela revela que a tecnologia, quando orientada por principios ético-politicos e por
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uma escuta comprometida, pode operar como vetor de transformacéo social e de
reconfiguragao das relagbes entre instituicbes e sujeitos. Trata-se, portanto, de uma
experiéncia que desafia os modelos comunicacionais hegem®énicos e aponta para a

construgcédo de ecossistemas comunicacionais mais justos, afetivos e participativos.
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4. CONSIDERAGOES FINAIS

A andlise da personagem Angela, desenvolvida pelo Instituto Avon,
proporcionou uma compreensao aprofundada sobre como os avatares institucionais
se firmam como dispositivos simbdlicos em um campo permeado por tensdes
estruturais. Embora esses avatares ampliem a visibilidade de causas sociais urgentes
- como o combate a violéncia contra as mulheres -, também operam dentro da légica
funcional do Terceiro Setor na ordem neoliberal, conforme observado por Montaio
(2002). Assim, trata-se de um fendmeno ambiguo, no qual praticas de acolhimento,
escuta e cidadania coexistem com estratégias de legitimacdo empresarial e
valorizagdo de marca.

Os resultados da pesquisa demonstraram que a eficacia comunicacional da
personagem virtual Angela ndo se limita & sua configuracdo técnica, mas a sua
performatividade enquanto sujeito comunicacional. Ao incorporar valores como
empatia, escuta ativa e responsividade, a personagem desempenha um papel crucial
no reposicionamento da comunicagdo organizacional em direcdo a praticas mais
dialégicas e comunitarias. Entretanto, essa poténcia é condicionada por limites, ou
seja, a logica mercadoldgica que fundamenta tais estratégias pode restringir a
autonomia discursiva e converter causas sociais em ativos reputacionais.

Entre as contribuigdes deste estudo, destacam-se: (i) a articulagao entre teorias
da comunicagdo comunitaria e o fenbmeno dos avatares institucionais; (ii) a
problematizacdo critica das praticas de responsabilidade social corporativa no
contexto do Terceiro Setor; e (iii) a reflexdo sobre as oportunidades e riscos da
utilizagao de tecnologias digitais como mediadores simbdlicos em pautas sociais.

Por fim, a experiéncia analisada reforga a necessidade de considerar a
comunicagao institucional como uma pratica situada, condicionada por disputas
simbdlicas e légicas de mercado, mas também aberta a processos de transformagao
social. E responsabilidade da academia e da sociedade civil pressionar esses limites,
de modo que estratégias como a criacdo da personagem virtual Angela ndo se
restrinjam a estetizar o engajamento, mas possam realmente contribuir para a
ampliacao de direitos, fortalecimento da cidadania e construcao de relagdes

comunicacionais mais justas e democraticas.
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Durante o processo de constru¢ao desse estudo, foram utilizadas ferramentas
de inteligéncia artificial com o objetivo de auxiliar na organizagéo de ideias, na revisao
linguistica, em sugestdes de estrutura textual e esclarecimento de duvidas
conceituais. Esse suporte foi acionado de maneira pontual e complementar a
pesquisa, mantendo o rigor cientifico e a autoria intelectual deste trabalho. A
experiéncia evidencia que é possivel integrar tecnologias diversas e atuais ao
processo de producgao cientifica, porém com responsabilidade e clareza quanto aos

limites e possibilidades do uso deste recurso.
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