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MIGUEL, Victor Bruno de Oliveira?

RESUMO

Esta pesquisa documental analisa interagbes nas redes sociais digitais envolvendo
avatares inteligentes de perfis institucionais, com o objetivo de identificar eventuais
impactos dialégicos da Inteligéncia Artificial na configuragdo enunciativa de processos
interacionais entre empresas e pessoas fisicas. Com base no referencial tedrico do
dialogismo, conceito oriundo da teoria de linguagem do chamado Circulo de Bakhtin, a
pesquisa investiga a tensdo em torno da pessoa enunciativa nas producdes verbais
vinculadas aos avatares Lu (do Magalu) e CB (da Casas Bahia) no Instagram. O corpus é
composto por 1.131 fragmentos interacionais concretos publicos extraidos dos perfis
analisados. A analise, de natureza descritivo-exploratéria, considera publicagoes,
biografias, comentarios e respostas, com o intuito de descrever as condi¢gdes de producgao
enunciativa, rastrear signos ideolégicos e avaliar se os avatares assumem o papel de
autores ou personagens no dominio dialégico. Os resultados mostram que as produgdes
institucionais operam dentro de um projeto propagandistico/publicitario, ao qual os usuarios
respondem de duas maneiras: uma que da continuidade ao projeto e outra que o rompe.
Identificou-se a pessoalidade linguistico-enunciativa como pista verbal que funciona como
signo ideoldgico dos valores estruturantes das instancias em exame.

Palavras-chave: avatar inteligente, dialogismo, enunciado concreto, géneros do discurso,

Instagram.

INTRODUCAO

As praticas sociais de producgao verbal em ambientes digitais estdo em constante
transformagao e n&o é novidade a presencga de técnicas disruptivas, deixadas pelo legado
do que se entende por Revolugao Industrial 4.0 (Schwab, 2018), contribuindo diretamente
para o remodelamento delas. Isso fica evidente na ampliagao do uso da Inteligéncia Atrtificial
(IA), um dos pilares dessa revolugado, em contextos cotidianos de interagcao humana, tais
como nos ambitos de trabalho, escolar e principalmente nas relacbes de consumo.

Esse panorama possibilita que grandes empresas apliguem 0s mais novos
dispositivos tecnoldgicos em seus instrumentos de comunicagao externa, que servem como
ponte de interagao com clientes. Nos meios digitais do ultimo estagio do desenvolvimento
da infraestrutura da sociedade, € notdria a participagdo dos chamados avatares inteligentes
no papel de assistentes pessoais de instituicbes comerciais, como € o caso de Lu, avatar
criado em 2003 pelo grupo empresarial brasileiro Magazine Luiza com o objetivo de trazer
“‘humanizacao” para o setor de comércio eletrénico da empresa (Oliveira, 2019).

Diante de enunciados produzidos em interacdes vinculadas a perfis de plataformas
de streaming no Instagram, Teixeira (2022) investiga a questdo da responsabilidade ética
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a partir da possibilidade enunciativa de uma instituicdo se enunciar como pessoa subjetiva.
A autora considera essa questdo como pertinente para os estudos da linguagem pela
recorréncia da atuacéo institucional de maneira personificada na internet, contexto “em que
o fluxo da interagcdo verbal assume um estatuto que exerce influéncia significativa no
cotidiano coletivo” (Teixeira, 2022, p. 18). Como resultado, conclui que os enunciados
institucionais promovem a “monologia” por meio do esvaziamento da responsabilidade ao
se utilizar a pessoalidade nas formas de dizer.

Esta pesquisa integra o projeto de pesquisa Dialogismo, midia e memoria,
coordenado pelo Professor Dr. Anderson Salvaterra Magalhdes, do Departamento de
Letras da Unifesp. Nesta proposta, assim como Teixeira (2022), assume-se a relagéo
gradiente entre as dimensodes dialogal e dialdgica da interacdo em redes sociais digitais e
mantém-se o foco na tensdo em torno da pessoa enunciativa. Entretanto, diferencia-se da
investigacao de Teixeira (2022) por (i) problematizar o estatuto enunciativo das produgdes
vinculadas a avatares e (ii) por ter como ponto de partida o impacto que as coergdes das
redes tém sobre os modos de dizer (de se enunciar). Dessa maneira, interroga-se como a
atuacao verbal de entes artificiais pode impactar no tal “fluxo da interacao verbal”.

OBJETIVOS

O objetivo geral deste trabalho é identificar eventuais impactos dialégicos da
Inteligéncia Artificial na configuragdo enunciativa de processos interacionais entre
empresas e pessoas fisicas. Como objetivos especificos, tem-se: (i) descrever as condigdes
de producédo de publicagbes, comentarios e respostas produzidas em interagdes em perfis
institucionais em redes sociais digitais, especificamente, nos perfis Lu (do Magalu) e CB
(da Casas Bahia) no Instagram; (ii) identificar a configuracdo enunciativa relativa as
condi¢cdes de producgéo descritas no objetivo anterior; (iii) avaliar o estatuto discursivo dos
avatares na configuracao identificada no objetivo anterior.

METODOLOGIA

Nesta pesquisa, mobilizam-se os estudos e as orientagbes metodologicas da teoria
discursiva do enunciado que emerge do conjunto da obra dos intelectuais russos do
chamado Circulo de Bakhtin, precursores do que se entende hoje como Analise Dialdgica
do Discurso (Magalhdes; Kogawa, 2019; Destri; Marchezan, 2021; Boenavides, 2022).

O levantamento de textos constituintes do corpus desta pesquisa foi feito a partir da
escolha de dois perfis institucionais de avatares virtuais que desempenham o papel de
assisténcia digital na rede social Instagram. O Perfil 1 € do avatar Lu, do grupo empresarial
Magalu, que tem @magazineluiza como endereco e “Lu do Magalu” como nome de usuario.
O Perfil 2 é do avatar da empresa Casas Bahia, que tem @casasbahia como enderego e
“CB da Casas Bahia” como nome de usuario. Presumiu-se a alta produgao de interacbes
nas redes sociais digitais em datas comemorativas. Dessa forma, optou-se por proceder ao
levantamento de ocorréncias relativas a dois eventos culturalmente relevantes: o primeiro,
os dias 24 e 25 de dezembro de 2023 — véspera e data em que se comemora o Natal; o
segundo, os dias 31 de dezembro de 2023 e 1° de janeiro de 2024 — véspera e data do Ano
Novo.

Tendo isso definido, por meio da captura de tela digital, colheram-se 1.131
ocorréncias da produgao textual verbal produzida por essas duas contas do Instagram e
por seus interlocutores. Assim, foram iniciadas duas de trés etapas do procedimento de
descricdo e analise proposto no Projeto de Pesquisa. As etapas previam: (etapa 1)
categorizar os fragmentos relativamente aos campos de atividade que emolduram as
biografias, as publicagbes, os comentarios e as respostas e descrever as condigdes de
producao soécio-historicas; (etapa 2) identificar as pistas verbais que, a partir das condi¢des
de producédo sécio-historicas descritas, funcionam como signos ideoldgicos dos valores
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estruturantes das instancias de linguagem em exame e descrever como 0S signos
ideoldgicos identificados sinalizam fronteiras enunciativas.

Na primeira etapa, os 1.131 fragmentos foram transferidos para o programa Power
Point, onde foram lidos, descritos e classificados por cores, conforme o Quadro 1 a seguir.

Quadro 1 - Descrigao e classificagdo dos fragmentos por cores

Fragmentos Descrigdo dos frggmentos

W — neste comentario, o usudrio marca o perfil institucional e diz que sua compra foi cancelada
aminha | um dia antes da entrega o que lhe causou prejuizo financeiro. Atribui o juizo de valor negativo &
empresa ao avaliar como “péssimo” os aspectos dela. Enuncia-se em primeira pessoa (“fiz”,
“minha” — pessoa subjetiva).

compra foi canc

(@magazineluiza — nesta resposta, o perfil institucional faz uma saudaco (“ola™), marca
o usudrio do comentirio, ¢ deseja boa-tarde. Fm seguida alocuta-o pelo pronome
pessoal “te” (pessoa ndo subjetiva) e enuncia-se em primeira pessoa (“chamei™ ~ pessoa
subjetiva na desinéncia do verbo) para dizer que o chamou no direct (outro canal).
‘Termina com a pergunta de funcdo fatica “viu?!™

@) esoznciia © s, SN . 5! Te chame 1 drect 7

. AR ¥ ¢ lindo Lufeliz natal j - neste comentrio, 0 usudrio marca adiciona um emoji, avalia como “lindo”, direciona sua fala
Respon Ver traducdc ao avatar pelo vocativo “Lu” e a deseja feliz Natal.

@magazineluiza — nesta resposta, o perfil institucional agradece pelo cainho
(manifestado pelo usudrio que fez o comentario), deseja feliz Natal, e adiciona emojis.
Q magazineluiza @ Obrigada pelo carinho. Feliz Natal! @ § Enuncia-se em primeira pessoa (“Obrigada” - pessoa subjetiva).

m — neste comentdrio, 0 usudrio marca pede para que seu dinheiro seja devolvido. Faz isso
marcando o perfil institucional como vocativo. Enuncia-se me primeira pessoa (“meu”) e alocuta
o perfil institucional por meio da segunda pessoa (“[tu] devolve” — pessoa nio subjetiva na
desinéncia do verbo imperativo).

Pevolve o meu dinheiro @magazineluiza

@magazineluiza — nesta resposta, o perfil institucional faz uma saudagdo (“oi”),
a magazineluiza @ Oi. @ NN T< chamei 13 no Direct marcando o perfil do usudrio em vocativo. Diz que o chamou no direct (outro canal)

esponder Ver t Enuncia-se em priemira pessoa (“‘chamei”) e alocuta o usudrio em segunda pessoa pelo
pronome “te” (pessoa nio subjetiva)

@s — neste comentirio, o usuario deseja feliz Natal, direcionando sua fala ao avatar pelo
vocativo “Lu’”. Acrescenta exclamacdes e um emoji

. S iz Natal Lul!l! @) ’,
ponder Ver tradu

Fonte: do autor.

Na segunda etapa, notou-se que os perfis institucionais usavam a pessoalidade
linguistica como recurso para dar ao avatar o estatuto de pessoa enunciativa. Isso
acontecia de diferentes maneiras e em diferentes quantidades entre os avatares. Como a
Analise Dialdgica do Discurso ndo fornece parametros para se avaliar elementos objetais
de natureza puramente linguistica, recorreu-se a teoria linguistica do enunciado de Emile
Benveniste, que parte da ideia de que a producdo dos enunciados se faz por meio da
relacdo necessaria entre “eu” e “tu” (pelo processo de subjetividade) e estabelece que o
‘ele” corresponde a “ndo pessoa’ (pela categoria de personalidade). Dessa maneira,
elaborou-se uma escala de avaliagdo que toma como ponto de partida um pressuposto
referencial e duas categorias significativas de classificagdo: o “eu” enunciativo como
referéncia central, de onde parte a trajetéria da escala e que constitui o maior grau de
pessoalidade; a subjetividade; a personalidade (ver Quadro 2).

Quadro 2 - Escala e parametros de avaliagdo de pessoalidade do avatar como enunciador

Parametro de avaliagdo de pessoalidade do avatar como enunciador

Atribuicdo Referéncia Classificacdo Classificagdo Uso pelo avatar
liati er iativa q a q a
v Personalidade Subjetividade
(6) EU pessoa subjetiva *  Pronome em 12 pessoa do singular: “Eu”, “me”, “mim”, “comigo”.
Desinéncia verbal: “vou”, “mandei”, “respondi”, “chamei” e etc.

(5) EU+TU Pessoa (ampliada subjetiva + *  Pronome em 12 pessoa do plural: “nds”, “nos”, “a gente”, “nosso”,

inclusiva) ndo subjetiva “da gente”.
*  Desinéncia verbal: “devemos”, “temos”.

(4) EU+ELE(S) Pessoa + ndo subjetiva *  Pronome em 12 pessoa do plural: “nds”, “nos”, “a gente”, “nosso”,

pessoa (ampliada “nossa” e etc.

Desinéncia verbal: “enviamos”, “estamos analisando”,”

exclusiva) &
responderemos”, e etc.
(3) TU pessoa N3o subjetiva *  Nome no vocativo: “Marcela, ...” (exceto marcacdo do
@username)
Pronome em 22 e 32 pessoa do singular: “vocé”, “vc”, “tu”, “te”,
“ti”, “contigo”, “seu”, “teu” e etc.
Desinéncia verbal (modos imperativo, subjuntivo): “faga”,
“mande”, “chame”, “diga”, “escreva”, “tenha”, “precise”.
(2) TU+ELE(S) Pessoa + nao N&o subjetiva * Pronome em 22 pessoa do plural: “vocés”, “vcs”.
pessoa * Desinéncia verbal: “fagam”, “corram”, “comprem”, “devem fazer” e
etc.
(1) ELE(S) N&o pessoa = * Nome: “o Nobru”, “o Wellington” (apenas pessoa ou personagem).

* Pronome em 32 pessoa: “ele”, “ela”, “eles”, “elas”.
* Desinéncia verbal: “esta”, “estao”, “fez”, “jogou”.

e S SR <3

# (0)

Fonte: do autor, com base em Benveniste.
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Essa escala possibilitou a elaboragado de uma codificagdo numérica para caracterizar
variaveis qualitativas, permitindo o uso de métodos quantitativos em Estatistica Descritiva
com a abordagem qualitativa prépria aos estudos enunciativo-dialdgicos.

No contexto deste estudo, estdo em analise as relagcdes entre entes enunciativos, e
nao as pessoas empiricas credenciadas como usuarias do aplicativo. Nesse sentido, para
que nao haja exposi¢cdo de dados de pessoas naturais, que nao figuram como objeto de
estudo enunciativo-discursivo, os nomes e/ou nomes de usuario da rede foram tarjados nas
imagens capturadas da tela. Assim, o trabalho se enquadra como “pesquisa com
participantes nao identificados”, dispensando a necessidade de registro e avaliagdo pelo
CEP/CONEP.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Na avaliagdo de publicagdes (etapa 1), notou-se que os enunciados dos avatares
foram produzidos dentro do que se pode considerar campo publicitario. Os enunciados
mobilizam temas relacionados as datas comemorativas vigentes no momento da
publicagdo, como “a magia do Natal” e a euforia para a virada de um ano para outro. Ficou
claro que a finalidade dos enunciados era a construgdo de um projeto discursivo, que ora
tendia a venda produtos da empresa e ora tendia a promog¢ao de marcas, ideias e crengas.
Ao avaliar comentarios deixados nas publicagbes notaram-se duas dire¢cdes responsivas.
Quanto a primeira direg&do, de continuidade do projeto discursivo proposto pela publicagéo,
o perfil 2 (CB) recebeu uma maior producédo de comentarios que continuam o projeto
propagandistico/publicitario, com 75,8% dos comentarios sendo classificados nessa
categoria; enquanto que o Perfil 1 (Lu), recebeu 57,7% de seus comentarios a favor projeto.
Quanto a segunda dire¢ao responsiva, foi o Perfil 1 (Lu) que recebeu mais comentarios que
contrariam o projeto das suas publicagdes, com 40,6% deles classificados nessa categoria,
contra 21,7% do Perfil 2.

Na avaliacdo de pessoalidade (etapa 2) das publicagdes dos avatares, o resultado
mostrou que, em média, o avatar Lu (do Perfil 1) utilizou mais pessoalidade que o avatar
CB (do Perfil 2), com uma pontuagao média de 42,67 pontos por publicagéo contra 27,37
pontos por publicagdo. Ao transferir os valores para um grafico, péde-se perceber
visualmente qual tipo de pessoalidade cada avatar utilizou mais, com base na média de
ocorréncias por publicagdes (ver Grafico 1 a seguir).

Grafico 1 - Uso de pessoalidade nas publicacdes

Uso de pessoalidade nas publicagdes

4
3,5
3
2.5
15
1
- J
[6] EU [

5] EU+TU [4] EU+ELE(S) 31 TU [2] TU+ELE(S) [1] ELE(S)
Grau de pessoalidade

Ocorréncias por publicagdo
N

HlLu mCB

Fonte: do autor.
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Os dados mostram que ambos avatares utilizam o recurso linguistico da
pessoalidade em seus enunciados. Nota-se que, enquanto o perfil da Lu se concentra mais
no uso da categoria “EU” (grau 6) — pessoa subjetiva, que se realiza por pronomes e
desinéncias verbais da primeira pessoa do singular —, o perfil do CB se concentra mais no
uso da categoria “TU” (grau 3) — pessoa nao subjetiva, que se realiza por pronomes e
desinéncias verbais da segunda (e da terceira) pessoa do singular (como “te” e “chama”,
no imperativo). Além disso, nota-se que o perfil da Lu usa em maior recorréncia a categoria
“‘EU+TU” (grau 5) — pessoa subjetiva com a inclusdo da pessoa ndo subjetiva.

CONSIDERAGOES FINAIS/CONCLUSAO

Foram realizados dois procedimentos metodolégicos de descricdo e analise. No
primeiro, foi identificado que os avatares publicam por meio de um projeto que ora é
continuado e ora é rompido nas interagdes. No segundo, foi identificada a pessoalidade
linguistico-enunciativa como uma potencial pista verbal que, no dominio simbdlico
enunciativo-dialégico, funcionaria como signo ideoldgico dos valores estruturantes das
instancias de linguagem em exame.
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