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RESUMO

Este estudo analisa a criagdo colaborativa da Angela, assistente virtual do Instituto Avon, sob a
perspectiva da comunicacdo comunitaria e cidadd, com énfase na representatividade. O objetivo é
entender como Angela da voz a milhares de mulheres vitimas de violéncia doméstica, utilizando
design de conversacdo e inteligéncia artificial. A metodologia inclui pesquisa de usuério e andlise
técnica, baseada em autores como Paulo Freire e Jan Servaes. O estudo revela como Angela vai
além do branding da marca, intermediando uma pauta crucial do Instituto Avon, oferecendo
insights valiosos para futuros projetos de assistentes virtuais em contextos sociais.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicacdo comunitéria; representatividade; Angela; inteligéncia artificial;
violéncia doméstica.

1. INTRODUCAO

A crescente digitalizacdo e a evolugdo da tecnologia tém facilitado a criagdo de assistentes
virtuais inovadores que desempenham diferentes papéis em diversos setores. No contexto do bem-
estar e da salde fisica e psicologica da mulher, o Instituto Avon desenvolveu a Angela, uma
assistente virtual projetada para fornecer suporte e orienta¢do ao publico que acessa seu contetdo.
A organizacdo criada em 2003 com o propoésito de abracar a causa do combate ao cancer de mama,
cinco anos depois passou a liderar também acGes pelo enfrentamento a violéncia contra meninas e
mulheres. A criacdo da Angela nfo apenas representa um avanco significativo no uso da tecnologia
para abordar questdes sociais complexas, mas também exemplifica uma abordagem colaborativa e
comunitaria para o desenvolvimento de avatares.

Este estudo visa explorar o processo de criagdo desta personagem. Ao examinar as etapas de
design, desenvolvimento e implementacio da Angela, buscamos compreender como essa assistente
virtual se tornou um simbolo de representatividade e de apoio para milhares de mulheres em
situagdes vulneraveis. Além disso, este estudo visa dar luz a futuros projetos de assistentes virtuais,
destacando a importancia de uma abordagem inclusiva e sensivel as necessidades dos mais diversos

grupos sociais.
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2. METODOLOGIA

Este estudo se constitui como um estudo exploratorio e adota uma abordagem qualitativa,
com foco em um estudo de caso Unico: o processo de criagdo da Angela, assistente virtual do
Instituto Avon. A escolha de um estudo de caso permite uma andlise aprofundada e holistica do
fendmeno em seu contexto real, proporcionando percepcdes detalhadas sobre o desenvolvimento e a
implementacdo desta estratégia de interagdo com o publico alvo.

Para coletar dados, foram revisados documentos e materiais disponiveis publicamente, como
comunicados de imprensa, publicacbes em redes sociais, entrevistas e artigos relacionados ao
desenvolvimento da avatar. A andlise dos dados seguiu uma abordagem indutiva, na qual um caso
particular serviu de fonte para extracao de principios e generalizaces mais amplas.

Jé& as conclus@es deste estudo sdo baseadas na interpretacdo dos dados coletados, garantindo
uma compreenséo preliminar do desenvolvimento da Angela e sua contribuicdo para a comunicagio

comunitaria com recorte voltado para a sua representatividade.

3. REFERENCIAL TEORICO

Para analisar a Angela como uma personagem que legitima o conceito de representatividade
empregado na comunicagdo comunitaria, vamos considerar uma variedade de fundamentos tedricos
relevantes, a comecar por Stuart Hall (1980) que, em seus estudos culturais, enfatiza a importancia
da representacdo como um processo de construgdo de significados e identidades. As teorias do
pesquisador fornecem uma base solida para entender como a Angela retrata e reflete as experiéncias
das mulheres na sociedade, contribuindo para uma representacdo mais auténtica e inclusiva.

Por sua vez, as teorias de Nancy Fraser (2000) - filésofa politica e tedrica social conhecida
por suas contribuicdes no campo da teoria critica e feminista - sobre reconhecimento séo
fundamentais para compreender como a Angela promove a visibilidade e o respeito as mulheres,
especialmente, aquelas que enfrentam violéncia doméstica. Isso porque, para a autora, a justica
social deve englobar reconhecimento das identidades culturais tanto quanto redistribuicdo de
recursos materiais. Sendo assim, por meio da sua presenga e da interacdo que o Instituto Avon
promove entre Angela e seu publico, se estabelece um lugar legitimo a causa.

Jan Servaes (2008), um tedrico da comunicacdo para o desenvolvimento, destaca a
importancia da participacdo comunitéria e da representatividade das comunidades marginalizadas.
Considerando seu entendimento de que a comunicacgéo deve ser um processo inclusivo que fortalece
as vozes de tais comunidades, a Angela pode ser enquadrada como uma ferramenta de comunicagio
que fortalece e amplifica a voz das vitimas.

Somado a essas perspectivas, trazemos a abordagem de Paulo Freire (1987) centrada na

conscientizacao e no dialogo, que nos fazem compreender como a Angela facilita 0 empoderamento



das mulheres por meio da comunicagdo. Atuando como uma mediadora que fomenta a
conscientizacdo e o didlogo genuino e aberto sobre a violéncia doméstica, ela engaja a comunidade
em uma discusséo critica e construtiva, que pode conduzir a importantes transformacoes.

Por fim, autores como Jesus Martin-Barbero (1993) e Robert White (2001) amarram todas as
consideracBes acima ao discutir a mediacdo cultural e a importancia da comunicagdo como um
processo participativo e inclusivo (MARTIN-BARBERO, 1993), e pelo foco da comunicagio como

um meio de fortalecer as comunidades e promover o desenvolvimento social (WHITE, 2001).

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

A Angela é a assistente virtual do Instituto Avon que oferece apoio a mulheres em situacéo de
violéncia doméstica. Ela foi criada pelo Instituto Avon durante a pandemia, em razdo do aumento
de casos de violéncia em razdo do isolamento social, ja que as mulheres foram obrigadas a ficar em
casa junto aos seus agressores.

A assistente virtual oferece atendimento gratuito via WhatsApp, para todo o pais, no nUmero
(11) 94494-2415. Por meio de um questiondrio baseado em protocolos internacionais, sem a
necessidade de utilizar a voz, o chatbot identifica o grau de risco e vulnerabilidade em que a mulher
se encontra para entdo direciona-la aos servicos de apoio adequados a sua situacao, oferecidos pelo
Instituto Avon e sua rede de parceiros. Entre os servi¢cos oferecidos, estdo atendimento psicolégico
24 horas por dia, orientacdo juridica, doacdes de alimentos e auxilio transporte para locais seguros,
como abrigos temporarios e redes publicas de acolhimento e protecédo, indicadas na parceria com o
Mapa do Acolhimento.

Uma das inovagdes na concepcdo da personagem foi a forma como se deu o processo de
criagdo de sua voz, que ocorreu por meio da campanha dos “21 Dias de Ativismo Pelo Fim da
Violéncia Contra as Mulheres”. Mais de 500 mulheres entre pessoas da sociedade em geral,
representantes de Beleza Avon, consumidoras, colaboradoras, parceiras e seguidoras do Instituto
Avon e da empresa Avon nas redes sociais foram convidadas a doarem suas vozes para a
construcdo do som que gerou o audio do chatbot na acéo digital do brago social da Avon, “Voz de
Todas”, desenvolvida pela Wunderman Thompson Brasil. Elas acessavam o site e gravavam sua
voz narrando textos pré-estabelecidos. Isso compés a voz Unica que da ao chatbot de enfrentamento
a violéncia de género do Instituto Avon, autonomia para falar qualquer tipo de palavra ou frase.

O som compactado e que permite a Angela se comunicar atualmente é usado nas redes sociais
do Instituto Avon em pautas relevantes para as mulheres, principalmente, em temas como lideranga
e igualdade, politica e espagos femininos. Além disso, é possivel compartilhar informacfes sobre

como usar o lugar de fala como ferramenta de protecédo e inspiracéo para outras pessoas.



5. CONSIDERACOES FINAIS

A partir do relato, verificamos que a criacio da Angela pode ser entendida como um caminho
possivel para a fusdo da tecnologia no enfrentamento de questdes sociais complexas, como a
violéncia doméstica. O processo, que contou com um design centrado no usuério e uma
implementacao sensivel ao contexto social, exemplifica uma pratica de comunicacdo comunitaria
que valoriza e legitima a representatividade das mulheres vitimas de violéncia. Por meio de suas
funcionalidades, a Angela serve como um modelo de assisténcia virtual que evidencia a importancia
de uma abordagem colaborativa e inclusiva.

Alinhada as teorias dos autores utilizados, ao incorporar 0s principios de representacgéo,
reconhecimento, participacdo comunitéria e fortalecimento por meio da comunicacdo, Angela se
torna um agente de mudanga significativo, refletindo e atendendo as necessidades de seu publico

alvo de forma auténtica e eficaz.
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