
1 

 

 
Plural – Revista Acadêmica 

Volume 1 – Número 7 – Maio 2025 

ISSN 2965-5285 

 

Marketing Digital e Inclusão: Como as Marcas Podem 

Promover Diversidade no Ambiente Online 

 

 

 

Adriana Polloni 

Ana Paula Shimizu Bardichi 

Anderson Silva da Solidade 

Clóvis Furlanetto 

Sérgio da Rocha Paris 

 

 

 

RESUMO 

Este trabalho aborda a importância da diversidade e inclusão nas campanhas de marketing digital, 

enfatizando como as marcas podem promover esses valores de forma autêntica e contínua. A 

pesquisa parte do problema de como integrar efetivamente diversidade e inclusão, evitando 

representações superficiais que geram desconexão com o público. Utilizou-se uma metodologia 

bibliográfica e o estudo de casos de campanhas de sucesso e fracasso. Os principais resultados 

revelam que a autenticidade, a transparência e o compromisso interno com a diversidade são 

cruciais para o engajamento e fidelização do público. Marcas que promovem uma comunicação 

inclusiva constroem relacionamentos mais fortes com os consumidores e contribuem para uma 

sociedade mais equitativa. 

Palavras-chave: Diversidade; Inclusão; Marketing Digital. 

 

ABSTRACT 

This paper addresses the importance of diversity and inclusion in digital marketing campaigns, 

emphasizing how brands can promote these values authentically and continuously. The research 

starts from the problem of how to effectively integrate diversity and inclusion, avoiding superficial 

representations that generate disconnection with the public. A bibliographic methodology and case 

studies of successful and failed campaigns were used. The main results reveal that authenticity, 

transparency and internal commitment to diversity are crucial for public engagement and loyalty. 
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Brands that promote inclusive communication build stronger relationships with consumers and 

contribute to a more equitable society. 

Keywords: Diversity; Inclusion; Digital Marketing. 

 

INTRODUÇÃO 

O marketing digital tem se consolidado como uma das ferramentas mais poderosas para as marcas 

se conectarem com seus públicos de maneira direta e eficaz. Com a crescente digitalização da 

sociedade e a ascensão das redes sociais, as empresas passaram a ter um alcance sem precedentes, 

interagindo com consumidores de diferentes culturas, origens e crenças. Nesse contexto, temas 

como diversidade e inclusão ganharam destaque e se tornaram fatores determinantes na percepção 

do público em relação às marcas. Os consumidores de hoje não buscam apenas produtos e serviços 

de qualidade; eles exigem que as empresas assumam posturas autênticas e responsáveis diante das 

questões sociais. 

Diversidade e inclusão no marketing digital representam a capacidade das marcas de refletir a 

pluralidade da sociedade em suas campanhas, abordando a representatividade de forma sensível e 

genuína. No entanto, muitas empresas ainda enfrentam dificuldades em incorporar esses valores 

em suas estratégias de maneira eficaz. Abordagens superficiais ou inadequadas podem resultar em 

consequências negativas, como críticas severas e boicotes, prejudicando a imagem da marca e sua 

relação com o público. A questão central é como promover a inclusão e a diversidade de forma 

contínua e autêntica, e não apenas como uma resposta pontual às expectativas dos consumidores? 

Nos últimos anos, o marketing digital se transformou em um campo essencial para as estratégias 

de comunicação das empresas, permitindo uma interação mais próxima e contínua com os 

consumidores. As redes sociais, como Instagram, Facebook, TikTok, YouTube e LinkedIn, se 

tornaram plataformas fundamentais para as marcas que desejam expandir sua presença e alcançar 

um público mais amplo. O marketing digital não apenas amplia o alcance das empresas, mas 

também oferece oportunidades para que elas se posicionem sobre questões que vão além do produto 

ou serviço, conectando-se com valores sociais importantes, como inclusão e diversidade. 

Casos de sucesso mostram que, quando as empresas investem em campanhas inclusivas que 

refletem a realidade e a pluralidade de seus consumidores, elas obtêm resultados positivos tanto em 

termos de engajamento quanto de fidelização. Um exemplo disso é a Nike e a Dove, que tem se 

destacado ao longo dos anos por suas campanhas focadas em questões de justiça social, diversidade 

e inclusão. Ao se posicionar de maneira clara e autêntica em questões como igualdade racial e de 
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gênero, as marcas fortaleceu seu relacionamento com os consumidores, especialmente os mais 

jovens, que valorizam empresas com posturas sociais progressistas. 

DESENVOLVIMENTO 

A inclusão e a diversidade deixaram de ser apenas conceitos abstratos para se tornarem pilares 

fundamentais nas estratégias de comunicação de muitas marcas. A pressão por representatividade 

vem tanto de consumidores quanto de movimentos sociais que exigem que as empresas reconheçam 

e incluam diferentes grupos em suas campanhas. Essas expectativas são especialmente 

amplificadas no ambiente digital, onde as marcas estão constantemente expostas ao escrutínio 

público e às reações imediatas do público-alvo (BENNETT, 2017). A diversidade no marketing 

digital se refere à capacidade de uma marca refletir a pluralidade da sociedade em suas campanhas, 

incluindo diferentes raças, gêneros, culturas, faixas etárias, orientações sexuais e outros aspectos 

que compõem a complexidade humana. A inclusão, por sua vez, é o compromisso contínuo de 

garantir que todas as pessoas, independentemente de suas características individuais, sejam 

representadas de maneira digna e tenham voz nas campanhas e narrativas de uma marca. 

No entanto, a abordagem superficial ou oportunista de temas como diversidade e inclusão pode ser 

prejudicial para as marcas. Muitas campanhas falham por tentarem usar esses conceitos como uma 

tendência de mercado, sem um compromisso genuíno com a causa, resultando em uma desconexão 

significativa com o público. Isso ocorre especialmente quando grupos sociais marginalizados são 

representados de forma estereotipada ou quando as campanhas parecem forçadas, apenas como 

uma tentativa de se adequar às expectativas externas. Em vez de fortalecer a conexão com o 

público, essas iniciativas podem gerar críticas severas, boicotes e até mesmo danos à reputação da 

marca (SILVA, 2023). 

É crucial que as marcas compreendam que diversidade e inclusão não devem ser tratados como 

temas acessórios em suas estratégias, mas como práticas centrais que orientam todas as suas 

comunicações e interações com o público. A representatividade precisa ser autêntica e contínua, e 

não apenas pontual, para que as campanhas digitais possam engajar de forma significativa e 

positiva. 
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Com o crescimento das mídias sociais e a maior interação entre marcas e consumidores, o 

comportamento do público também se transformou. Se no passado os consumidores eram apenas 

receptores passivos de informações, hoje eles se tornaram atores críticos no processo de 

comunicação, esperando ser ouvidos, reconhecidos e representados. O público atual valoriza 

marcas que compartilham seus valores e que se posicionam de maneira clara em relação a questões 

sociais relevantes. Diversos estudos apontam que consumidores preferem comprar de marcas que 

demonstrem comprometimento com causas como igualdade de gênero, justiça racial, 

sustentabilidade e inclusão social (GOMES, 2022).  

Essa mudança no comportamento do consumidor exige que as marcas ajustem suas abordagens de 

marketing digital para refletir as expectativas e os valores do público. No ambiente digital, onde as 

interações são rápidas e as reações são instantâneas, os consumidores esperam que as marcas não 

apenas reconheçam a diversidade, mas que também a promovam de forma ativa. Campanhas que 

não incluem representações variadas ou que falham em abordar questões de inclusão de maneira 

autêntica podem ser rapidamente criticadas, resultando em perda de relevância e credibilidade.  

A exigência por autenticidade tornou-se uma das principais demandas dos consumidores no 

ambiente digital. A capacidade de uma marca se comunicar de maneira genuína, sem cair em 

clichês ou abordagens superficiais, é um fator determinante para o sucesso de suas campanhas. 

Marcas que conseguem integrar de forma real e contínua a diversidade em suas práticas de 

marketing têm maior probabilidade de conquistar a lealdade do público e construir uma imagem 

positiva e duradoura no mercado (TORRES, 2018).  

discussão sobre diversidade e inclusão no marketing digital nunca foi tão relevante quanto no 

cenário atual. A globalização, o avanço das tecnologias de comunicação e o acesso ampliado à 

internet deram voz a grupos antes marginalizados, que agora podem compartilhar suas 

experiências, denunciar exclusões e exigir representatividade. O ambiente digital se transformou 

em uma plataforma poderosa de expressão e mobilização social, e as marcas que desejam se manter 

competitivas precisam estar atentas a essas mudanças.  

O papel das marcas na sociedade contemporânea vai além de fornecer produtos e serviços; elas se 

tornaram agentes de transformação cultural, responsáveis por moldar e refletir os valores e 

comportamentos sociais. Isso significa que as marcas não apenas vendem, mas também 

influenciam a maneira como as pessoas percebem o mundo ao seu redor. Em um ambiente digital 
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cada vez mais plural e diversificado, torna-se essencial que as empresas se posicionem como 

promotoras de uma comunicação mais inclusiva.  

A promoção da inclusão nas campanhas digitais requer que as marcas se comprometam com uma 

representação autêntica de seus consumidores. Isso não significa apenas a inclusão simbólica de 

pessoas pertencentes a grupos minoritários em campanhas de marketing, mas sim uma integração 

profunda de valores inclusivos em todas as áreas da comunicação. Quando bem-sucedidas, essas 

práticas podem gerar uma conexão emocional forte com o público, além de reforçar a identidade 

da marca como ética e socialmente responsável.  

Um exemplo dessa abordagem pode ser visto em campanhas de empresas que adotam a diversidade 

como um valor central, integrando-a de forma contínua e não apenas pontual. Marcas como Nike, 

Dove e Coca-Cola, por exemplo, destacam-se por promoverem a inclusão de maneira autêntica, 

investindo em campanhas que vão além do marketing convencional para destacar questões como 

igualdade racial, empoderamento feminino e diversidade corporal. Essas campanhas são elaboradas 

com o objetivo de ressoar com o público-alvo em um nível emocional e social, reforçando o 

compromisso da marca com causas relevantes e contemporâneas.  

Contudo, não é suficiente que as marcas apenas adotem uma postura inclusiva em suas campanhas 

externas. Internamente, também devem promover uma cultura organizacional que valorize a 

diversidade. Isso inclui garantir que as equipes de marketing sejam formadas por pessoas de 

diferentes origens e perspectivas, capazes de entender as complexidades das diversas audiências 

com as quais a marca interage. A inclusão interna reflete-se nas práticas externas, criando uma 

congruência que fortalece a autenticidade da marca diante do público.  

Esse movimento em direção à inclusão não é uma tendência passageira, mas sim uma mudança 

estrutural no comportamento das marcas e nas expectativas dos consumidores. À medida que o 

marketing digital evolui, cresce também a demanda por campanhas que representem de maneira 

fiel e inclusiva a diversidade da sociedade contemporânea. Como observa Torres (2018), "a 

inclusão no marketing digital deixou de ser uma estratégia opcional para se tornar uma necessidade 

competitiva em um mercado cada vez mais atento à autenticidade e à representatividade".  

Dessa forma, é fundamental que as marcas compreendam a importância de integrar a inclusão em 

suas campanhas de forma contínua e verdadeira. O fracasso em atender a essas expectativas pode 

resultar em consequências negativas, como boicotes e críticas nas redes sociais, que podem 

impactar diretamente a reputação e o desempenho da marca. Por outro lado, empresas que se 

destacam ao promover a diversidade e a inclusão de maneira consistente e autêntica têm a 
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oportunidade de construir uma base de consumidores mais leal e engajada, além de contribuir para 

um ambiente digital mais justo e equitativo. 

A inclusão nas estratégias de marketing digital pode gerar uma série de benefícios para as marcas. 

Além de melhorar a imagem da empresa perante os consumidores, ela contribui para o 

fortalecimento da lealdade à marca. Consumidores que se sentem representados e respeitados por 

uma marca tendem a desenvolver uma conexão emocional mais forte com ela, o que aumenta as 

chances de repetição de compra e de recomendação a outros consumidores. Ao adotar práticas 

inclusivas, as marcas podem expandir seu alcance para novos públicos que antes se sentiam 

excluídos de suas campanhas. A inclusão de diferentes vozes e perspectivas em campanhas digitais 

pode atrair consumidores de diferentes origens, ampliando o alcance da marca e tornando-a mais 

relevante em um ambiente de mercado globalizado. Um exemplo desse impacto positivo pode ser 

visto na campanha "Real Beleza", da Dove, que desafiou os padrões tradicionais de beleza ao 

incluir mulheres de diferentes corpos, idades e etnias. A campanha não apenas ressoou com um 

público mais amplo, mas também ajudou a posicionar a Dove como uma marca comprometida com 

a inclusão e a diversidade (GOMES, 2022). Por outro lado, a falta de práticas inclusivas pode 

resultar em consequências negativas para as marcas. Campanhas que falham em abordar a 

diversidade de maneira adequada podem ser rapidamente criticadas nas redes sociais, gerando 

crises de imagem e boicotes. Em um ambiente digital onde a comunicação é rápida e as reações 

dos consumidores são instantâneas, é fundamental que as marcas tenham sensibilidade cultural e 

estejam preparadas para lidar com possíveis equívocos que possam comprometer sua reputação. 

Os consumidores do século XXI estão mais conscientes e exigentes em relação às posturas das 

marcas sobre questões sociais. Em particular, a geração millennial e a geração Z são conhecidas 

por priorizarem marcas que se alinham com seus valores pessoais e que demonstram autenticidade 

em suas campanhas (MENEZES, 2019). Para essas gerações, a diversidade e a inclusão não são 

apenas preferências, mas expectativas. As marcas que não conseguem atender a essas expectativas 

correm o risco de perder relevância e engajamento com esses consumidores. 

A autenticidade no marketing digital é essencial para o sucesso de campanhas inclusivas. Não basta 

que as marcas simplesmente incluam diferentes grupos em suas campanhas; é preciso que isso seja 

feito de maneira genuína e coerente com os valores e a missão da empresa. Consumidores podem 

perceber facilmente quando uma campanha é construída apenas para atender a uma demanda social 

sem que haja um verdadeiro compromisso da marca com a causa. Isso pode resultar em críticas 

severas, levando a um impacto negativo na percepção do público. 
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Uma estratégia de marketing digital autêntica envolve a criação de narrativas que respeitem a 

complexidade e a individualidade de diferentes grupos. Isso pode ser feito por meio da co-criação 

de campanhas com as comunidades representadas, da inclusão de influenciadores autênticos que 

reflitam a diversidade e de um compromisso contínuo com práticas inclusivas em todos os níveis 

da comunicação da marca. Quando as marcas adotam uma abordagem inclusiva genuína, elas não 

apenas fortalecem suas relações com os consumidores, mas também contribuem para a construção 

de uma sociedade mais equitativa e justa. 

A diversidade e a inclusão no marketing digital são mais do que tendências passageiras. Elas 

refletem uma mudança estrutural na forma como as marcas se comunicam e interagem com seus 

públicos. À medida que a sociedade se torna mais diversa e globalizada, as marcas que não se 

adaptarem a essa realidade correm o risco de ficarem obsoletas. Em um ambiente digital onde as 

mensagens se espalham rapidamente e os consumidores têm mais poder do que nunca para 

influenciar a reputação de uma empresa, a inclusão e a diversidade são fundamentais para a 

construção de marcas fortes e relevantes (SILVA, 2023). 

As práticas inclusivas no marketing digital não apenas ajudam as marcas a se conectarem com um 

público mais amplo, mas também têm o potencial de contribuir para a construção de uma sociedade 

mais justa e equitativa. Ao promover campanhas que respeitem a diversidade e integrem diferentes 

perspectivas, as marcas não apenas aumentam sua competitividade no mercado, mas também 

desempenham um papel importante na promoção de mudanças sociais positivas. 

CONCLUSÃO 

Ao longo deste trabalho, exploramos o papel fundamental que os valores de diversidade e inclusão 

assumiram nas estratégias de marketing digital contemporâneas e analisamos como as marcas 

podem evitar representações superficiais e, em vez disso, promover conexões genuínas e 

duradouras com o público. A crescente demanda dos consumidores por autenticidade e 

compromisso social cria para as marcas não apenas uma oportunidade de se destacar em um 

mercado altamente competitivo, mas também uma responsabilidade de refletir a pluralidade e as 

complexidades da sociedade em suas campanhas digitais.  
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A hipótese central do estudo — de que marcas que adotam uma abordagem estratégica e contínua 

para integrar diversidade e inclusão, priorizando autenticidade e sensibilidade cultural, conseguem 

se conectar de forma mais profunda e relevante com o público, evitando críticas e boicotes 

associados a representações superficiais — foi amplamente sustentada pelas análises de casos 

apresentados e pelos dados encontrados. Quando as marcas se comprometem de forma genuína 

com os valores de inclusão, o impacto positivo não se limita a métricas de engajamento; ele reflete 

uma transformação mais ampla na maneira como a marca é percebida pelo consumidor e contribui 

para um ambiente digital mais justo e representativo.  

Os resultados da pesquisa apontam que as campanhas de marketing digital precisam ir além da 

inclusão simbólica e buscar um compromisso profundo e contínuo com a diversidade. As marcas 

que integram esses valores de forma autêntica e cuidadosa, refletindo a complexidade e as vivências 

reais de diferentes grupos sociais, criam uma conexão significativa com o público. A autenticidade 

emerge como um dos fatores determinantes para o sucesso das campanhas inclusivas. Marcas que 

adotam posturas sociais genuínas, como as campanhas de Dove ("Real Beleza") e Nike 

("Equality"), demonstraram o impacto positivo da inclusão como valor central de suas estratégias. 

Essas campanhas foram capazes de engajar o público e construir uma reputação sólida ao longo 

dos anos, e o compromisso com a diversidade foi reforçado pela continuidade de suas mensagens 

inclusivas e a integração desses valores em suas operações internas.  

Por outro lado, o estudo também destacou exemplos de campanhas que enfrentaram críticas severas 

devido a abordagens superficiais. O caso da Pepsi com a campanha “Live for Now” é emblemático. 

Ao retratar um protesto social de forma trivial e pouco respeitosa, a marca foi acusada de explorar 

causas relevantes sem um compromisso autêntico com a questão, gerando uma reação negativa 

significativa. Isso ilustra como a falta de sensibilidade cultural pode resultar em desconexão com 

o público, prejudicando a imagem da marca e colocando em risco a confiança do consumidor. 

Dessa forma, podemos concluir que a sensibilidade e o respeito pela complexidade das questões 

sociais são elementos essenciais para que uma campanha seja eficaz e bem-recebida.  

Outro ponto crucial para a implementação de campanhas de diversidade e inclusão é o 

comprometimento contínuo. Marcas que tratam esses temas como uma tendência passageira, 

focando em campanhas pontuais em vez de um compromisso a longo prazo, arriscam-se a passar 

uma imagem de oportunismo, o que pode ser percebido como contraditório pelo público. A 
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pesquisa destacou a importância de manter uma abordagem constante e abrangente, onde a inclusão 

permeie não apenas as campanhas de marketing, mas também a cultura organizacional e as práticas 

internas da empresa.  

Essa abordagem contínua contribui para uma percepção mais autêntica da marca, pois os 

consumidores modernos buscam empresas que demonstrem valores consistentes e que estejam 

comprometidas com o impacto social positivo. A inclusão, para ser eficaz, deve estar presente em 

todos os aspectos da organização — desde a contratação e o treinamento de funcionários até as 

decisões de parcerias e a comunicação externa. A coerência entre as práticas internas e externas 

reforça a credibilidade da marca e a posiciona como uma organização comprometida com a 

diversidade e a inclusão de maneira genuína, e não apenas como uma resposta pontual a pressões 

externas.  

Para que a inclusão seja eficaz e gere conexões profundas com o público, algumas práticas foram 

recomendadas com base nas conclusões deste estudo:  

Uma estratégia prática para campanhas de inclusão começa com a escuta ativa. As marcas que 

estabelecem um diálogo contínuo com seus consumidores conseguem captar insights valiosos sobre 

as expectativas e os valores do público. As redes sociais são um recurso valioso para essa interação, 

onde as marcas podem responder a perguntas, receber feedback e demonstrar que estão abertas ao 

diálogo. Ao envolver o público nesse processo, as empresas fortalecem a percepção de 

autenticidade, pois os consumidores sentem que suas vozes e opiniões são levadas a sério.  

As parcerias com influenciadores que compartilham dos mesmos valores são outro recurso 

essencial para campanhas inclusivas eficazes. Marcas que colaboram com influenciadores e líderes 

comunitários legitimados nas causas de diversidade e inclusão garantem uma representação 

autêntica e se conectam de forma mais genuína com o público. Essas parcerias devem ser 

construídas com base em uma relação de confiança e alinhamento de valores, evitando 

influenciadores que apenas ‘emprestam’ sua imagem sem engajamento real com a mensagem.  

A co-criação de campanhas com a participação das comunidades representadas também se mostrou 

eficaz na criação de campanhas respeitosas e inclusivas. Quando as marcas trabalham diretamente 

com membros dos grupos que desejam representar, garantem que as mensagens transmitidas sejam 



10 

 

 
Plural – Revista Acadêmica 

Volume 1 – Número 7 – Maio 2025 

ISSN 2965-5285 

 

autênticas e alinhadas com as vivências reais dessas comunidades. Isso evita a representação 

estereotipada e demonstra o compromisso da marca com uma inclusão verdadeiramente 

significativa.  

O estudo conclui que o sucesso de uma campanha inclusiva não se restringe ao lançamento da 

campanha. Marcas que monitoram o impacto de suas ações e buscam avaliações contínuas, com 

métricas de desempenho e feedback do público, estão mais bem posicionadas para ajustar suas 

estratégias e responder a mudanças no comportamento e nas expectativas dos consumidores. Esse 

monitoramento contínuo também ajuda as marcas a se manterem relevantes e a demonstrarem um 

compromisso duradouro com as causas que promovem.  

À medida que a sociedade avança para uma compreensão mais profunda da importância da inclusão 

e da diversidade, as marcas que integram esses valores em suas estratégias de marketing digital têm 

o potencial de contribuir para uma transformação positiva no ambiente digital. As campanhas 

inclusivas que priorizam a autenticidade, o engajamento genuíno com o público e o 

comprometimento com a diversidade têm demonstrado ser mais eficazes em construir relações de 

confiança e fortalecer a lealdade dos consumidores. No entanto, para que essas iniciativas tenham 

sucesso, é essencial que a inclusão seja tratada como um valor central e contínuo, e não como um 

artifício temporário.  
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