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RESUMO

Esta dissertacdo apresenta um estudo aprofundado sobre a dindmica de interagao e
colaboracdo em uma comunidade virtual, especificamente por meio do féorum de
discussao na plataforma Discourse, uma ferramenta de cddigo aberto. O trabalho se
concentra na analise de como esta plataforma fomenta o compartilhamento de
conhecimento e a resolugdo colaborativa de problemas, fundamentando-se na
evolugao das aplicagdées Web 2.0 e na importancia crescente dos féruns de discusséo.
A pesquisa utilizou uma abordagem multidisciplinar, incluindo netnografia,
processamento de linguagem natural e analise de redes sociais, para investigar a
natureza das interagbes dos usuarios e a eficacia de uma plataforma como o
Discourse em estimular a inteligéncia coletiva. Os resultados obtidos demonstram que
a plataforma ndo somente facilita o compartilhamento eficiente de conhecimento, mas
também promove a construcdo coletiva de solugbes, destacando-se pelas suas
funcionalidades de organizacao de tépicos, ferramentas de moderacgéao e sistemas de
recompensa. Além disso, a pesquisa revelou a importancia da comunidade virtual na
transformacao do conhecimento individual em inteligéncia coletiva, oferecendo
contribuigdes significativas tanto para a gestdo do conhecimento quanto para o
desenvolvimento profissional e pessoal dos membros. Este trabalho contribui para a
compreensao académica das comunidades virtuais e oferece orientagdes praticas
para sua implementacao e gestao eficazes, sublinhando a relevancia das plataformas
de discussdo como o Discourse na era digital e no contexto da gestdo do
conhecimento. As limitagdes do estudo e as recomendacdes para futuras pesquisas
foram discutidas, destacando-se a necessidade de analises mais amplas e a aplicagao
de novas metodologias para um entendimento ainda mais profundo das dindmicas de
comunidades virtuais.

Palavras-chave: Web 2.0; féruns de discussao; Discourse; inteligéncia coletiva; gestao
do conhecimento; comunidade virtual; netnografia.



ABSTRACT

This dissertation presents an in-depth study on the dynamics of interaction and
collaboration in a virtual community, specifically through the discussion forum on the
Discourse platform, an open-source tool. The work focuses on the analysis of how this
platform fosters knowledge sharing and collaborative problem-solving, based on the
evolution of Web 2.0 applications and the increasing importance of discussion forums.
The research used a multidisciplinary approach, including netnography, natural
language processing, and social network analysis, to investigate the nature of user
interactions and the effectiveness of a platform such as Discourse in stimulating
collective intelligence. The results obtained demonstrate that the platform not only
facilitates efficient knowledge sharing but also promotes the collective construction of
solutions, standing out for its functionalities in topic organization, moderation tools, and
reward systems. Furthermore, the research revealed the importance of a virtual
community in transforming individual knowledge into collective intelligence, offering
significant contributions to knowledge management as well as to the professional and
personal development of members. This work contributes to the academic
understanding of virtual communities and offers practical guidelines for their effective
implementation and management, underlining the relevance of discussion platforms
such as Discourse in the digital age and in the context of knowledge management. The
limitations of the study and recommendations for future research were discussed,
highlighting the need for broader analyses and the application of new methodologies
for a deeper understanding of the dynamics of virtual communities.

Keywords: Web 2.0; discussion forums; Discourse; collective intelligence; knowledge
management; virtual community; netnography.
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1 INTRODUGAO

As aplicagdbes Web 2.0 sdo aquelas que exploram as dimensdes de
conectividade da Internet, a fim de oferecer servigos de interatividade e entregar
conteudo relevante para as pessoas. A origem do termo se deu em 2001 com Tim
O'Reilly, fundador e CEO da O'Reilly Media, que promoveu o termo e explorou alguns
conceitos relacionados (O’'REILLY, 2007). Segundo O'Reilly, o termo Web 2.0 marcou
o periodo em que as organizagdes deixaram de desenvolver aplicativos centrados no
dispositivo e passaram a empregar tecnologias da web para construir aplicagdes
interativas, extensiveis, dindmicas e orientadas a rede. Do ponto de vista da
tecnologia, a Web 2.0 é constituida por inovagbes nas areas de arquitetura,
desenvolvimento e infraestrutura de software, que possibilitam a usabilidade,
integracgao e reutilizagao de aplicagées web (SHELLY; FRYDENBERG, 2010).

A partir destes fundamentos, foram desenvolvidas novas aplicagcdes que
permitem facil compartihamento e publicacdo de informagbdes, como também a
colaboracgao entre os usuarios. Alguns exemplos sao os blogs, wikis (ex. Wikipedia),
podcasts, feeds RSS, tagging (ex. Flickr, Pinterest), redes sociais (ex. Facebook,
Twitter), mecanismos de busca e jogos on-line massivos (ex. World of Warcraft,
Minecraft) (GOMEZ et al., 2013; ISKE; BOERSMA, 2005; OSIMO, 2008). O que essas
aplicagdes tém em comum é que se baseiam no conhecimento e nas habilidades do
usuario para gerar conteudo que pode atrair outras pessoas (O'REILLY, 2007),
criando ciclos que tornam as aplicagcdes mais relevantes a medida que se repetem.
As contribuigbes dos usuarios tornam-se mais significativas e ricas por meio da
colaboracdo e da interacdo entre os membros da comunidade, com potencial para
fomentar a inteligéncia coletiva, permitindo que o todo seja maior que a soma das
contribui¢cdes individuais (OSIMO, 2008).

As interacgdes entre os usuarios podem ser aproveitadas para gerar valor para
as comunidades, marcas e produtos de uma organizagao (ISKE; BOERSMA, 2005).
Entretanto, a capacidade de capturar e gerenciar o conhecimento de forma
sistematica é reconhecidamente um desafio para as organizagdes (DU PLESSIS,
2008). O problema se agrava quando grande parte do conhecimento se apresenta na
forma de conhecimento tacito, ou seja, relacionado as experiéncias, a visao de mundo
e as praticas de determinado individuo (SHARMA; DEY, 2018).
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As comunidades virtuais sdo reconhecidas como uma das fontes mais
importantes na pratica de gestdao do conhecimento e ha muito tempo vém ganhando
popularidade, devido a sua abordagem aberta e colaborativa no compartiihamento de
informagdes (SCHENKEL; TEIGLAND, 2008), o que as torna um objeto de estudo
instigante para quem esta interessado na criagcao e gestao do conhecimento a partir

de um coletivo humano.

1.1 Pergunta de pesquisa

A pergunta de pesquisa que orientou este estudo foi: "Como uma comunidade
virtual, estabelecida na plataforma de coédigo aberto Discourse, promove o
compartilhamento de conhecimento e contribui para a resolucido de problemas por
meio de discussdes relevantes?"

A partir dessa pergunta, foram investigadas as dindmicas de interagcédo e
comunicagao entre os membros e a capacidade da plataforma Discourse na
construgdo de uma comunidade de aprendizagem que promova o compartilhamento

de conhecimento e a solugdo de problemas.

1.2 Objetivo geral

O objetivo desta pesquisa € analisar a geragcdo e potencializagdo da
inteligéncia coletiva resultante das interacées publicas entre os membros de uma

comunidade virtual baseada na plataforma de cddigo aberto Discourse.

1.3 Objetivos especificos

Deste modo, com base no objetivo geral proposto, foram estabelecidos os
seguintes objetivos especificos:

e Analisar a natureza das interagdes entre os participantes de uma comunidade
virtual, com o intuito de compreender como o conhecimento € compartilhado e
construido coletivamente;

e Examinar a relacdo entre a quantidade e qualidade das discussdes entre os
membros da comunidade virtual investigada e a resolugdo de problemas por

eles enfrentados;
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e |dentificar as principais caracteristicas e funcionalidades disponiveis na
plataforma analisada que contribuem para a promoc¢dao da interagdo e
colaboracao entre os membros de uma comunidade virtual;

e Investigar os mecanismos de gestdo do conhecimento implementados na
comunidade virtual e como eles influenciam a inteligéncia coletiva gerada;

e Avaliar a efetividade dos estimulos ou elementos motivadores utilizados no

engajamento dos usuarios nas discussdes da comunidade virtual.

1.4 Justificativa

A justificativa deste estudo se fundamenta tanto do ponto de vista académico
quanto pratico, tendo em vista que as descobertas podem esclarecer os mecanismos
através dos quais as comunidades virtuais. Em particular, aquelas baseadas em
plataformas de codigo aberto como o Discourse que promovem a colaboragao e a
cocriagao de conhecimento em dominios técnicos e especializados. Posto isto, ao
explorar as dindmicas de interagdo e o corpo de conhecimento compartilhado por
individuos com interesses alinhados, esta pesquisa buscou desvendar estratégias
eficazes para estruturar e moderar comunidades virtuais de forma a maximizar seu
valor e impacto para seus membros.

Os resultados desta investigagdo podem transcender o contexto académico,
oferecendo insights valiosos para diferentes areas, melhorando a compreenséo sobre
a operacao, desafios e potenciais das comunidades virtuais especializadas e
fornecendo fundamentos para o desenvolvimento de abordagens que ampliem a
eficacia e a influéncia desses importantes espacgos digitais de intercambio e

construcao coletiva de conhecimento.
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2 REVISAO DO ESTADO DA ARTE

Neste capitulo, foi realizada uma revisdo do estado da arte sobre os temas
fundamentais para esta dissertacdo, abordando conceitos, teorias e estudos
anteriores que contribuem para a compreensado do contexto em que a pesquisa se

insere.

2.1 Inteligéncia coletiva

A inteligéncia coletiva representa um paradigma no qual o conhecimento é
construido e aprimorado continuamente por meio da interacado entre seres humanos
e tecnologias, configurando-se como um fendmeno emergente e sinérgico. Norman
Johnson et al. (1998) descrevem este conceito como "inteligéncia simbidtica",
enfatizando a emergéncia de inteligéncia a partir da colaboragéo entre pessoas e
formas de processar informacgao. A inteligéncia coletiva é construida sobre a ideia de
que ninguém sabe tudo, mas todo mundo sabe alguma coisa (LEVY, 1997). Esta
forma de inteligéncia se destaca na capacidade de comunidades, independentemente
de sua dimenséo, de colaborar intelectualmente para criar, inovar e inventar (LEVY,
2010; MALONE; LAUBACHER; DELLAROCAS, 2009). Assim, pode-se aproveitar a
inteligéncia de toda a comunidade para resolver problemas que dificimente seriam
resolvidos por um individuo. O conceito de wisdom of the crowd foi descrito por

Surowiecki (2005, p. 7) como:

a inteligéncia notavel que grupos podem manifestar, sob as circunstancias
corretas, muitas vezes superando até mesmo os individuos mais inteligentes
dentro deles, atingindo decisdes coletivamente sabias apesar das limitagbes
individuais, da racionalidade limitada, da falta de informacao e das emocgdes
influenciando o julgamento.

A independéncia da inteligéncia coletiva em relagao a inteligéncia individual é
um aspecto crucial. Tom Atlee e George Por (2000) argumentam que a presenca de
individuos inteligentes em um grupo nao garante automaticamente a manifestacao de
inteligéncia coletiva, sugerindo que a verdadeira sabedoria coletiva emerge de fatores
que promovem um engajamento mais profundo e abrangente com o contexto mais
amplo. A inteligéncia coletiva ndo apenas facilita a resolugao de problemas complexos
mas também representa uma evolugdo na consciéncia humana, indicando uma
transicdo para novos niveis de consciéncia coletiva que transcendem as capacidades

originais de pequenos grupos (ATLEE; POR, 2000). Este fenbmeno ¢é particularmente
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relevante na era da informacgao, marcada pela convergéncia de midias e uma cultura
participativa que desafia os paradigmas educacionais tradicionais, conforme
observado por Henry Jenkins (FLEW; HUMPHREYS, 2007). Jenkins critica a falta de
integracao das praticas de resolugao coletiva de problemas no ensino contemporaneo,
destacando a eficacia das comunidades de inteligéncia coletiva em promover
habilidades vitais entre os jovens (FLEW; HUMPHREYS, 2007).

A ascensao da inteligéncia coletiva é amplamente atribuida as tecnologias
emergentes e a economia da informagdo em rede, que democratizam a criagao,
compartilhamento e acesso ao conhecimento. A Web 2.0, em particular, é celebrada
por sua natureza participativa e foco na experiéncia do usuario final, promovendo
inovagdes em tecnologia, padrbes de design e interfaces de usuario que melhoram
significativamente a interacdo on-line. Este ambiente digital facilita a colaboragdo em
larga escala, o que pode ser exemplificado pelo sucesso do projeto Wikipedia e a
evolugao do "Global Knowledge Commons" para a criagéo de um "global brain", capaz
de gerenciar todo o conhecimento humano, o qual podera ser acessado e
compreendido por maquinas em um futuro proximo (TOVEY, 2008).

Woolley et al. (2010) encontraram evidéncias convergentes de um fator geral
de inteligéncia coletiva que explica 0 desempenho de um grupo na execugao de uma
ampla variedade de tarefas. A analise dos escores dos grupos revelou um fator
dominante que explicava 43% da variancia no desempenho, um achado corroborado
por Engel et al. (2014), que, ao replicarem este estudo, observaram que este fator
explicava 49% da variancia, enfatizando a importancia da comunicagdo e da
participacao equitativa para a eficacia da inteligéncia coletiva. Khazaei e Xiao (2014)
realizaram uma revisao sistematica da literatura com o objetivo de identificar como a
inteligéncia coletiva emerge em didlogos massivos encontrados na Internet. Eles
argumentam que ¢é possivel identificar padrées de comunicagdo a partir do
comportamento interativo entre membros de uma comunidade on-line.

A fragmentagao do conhecimento, um desafio emergente da especializagao,
exige uma abordagem sistémica para enfrentar questdes técnicas, sociais e
empresariais, ressaltando a importancia da cogni¢ao distribuida. A capacidade de
uma equipe de integrar recursos variados e processos adaptaveis é fundamental para
manter um desempenho consistente em diferentes contextos de tarefas, evidenciando

a natureza adaptavel da inteligéncia coletiva (AGGARWAL et al., 2019).
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A diversidade de estilos cognitivos também se mostra relevante para a
inteligéncia coletiva. Aggarwal et al. (2019) descobriram que existe uma relagao
curvilinea entre diversidade de estilos cognitivos e inteligéncia coletiva, sugerindo que
grupos com niveis moderados de diversidade cognitiva sdo mais eficazes do que
aqueles extremamente homogéneos ou heterogéneos. Esta descoberta apoia a nogao
de que uma mistura equilibrada de perspectivas e habilidades cognitivas pode otimizar
o desempenho do grupo.

As habilidades individuais, especialmente aquelas que fomentam a
colaboracado efetiva e introduzem diferentes perspectivas, sdo essenciais para
aprimorar a colaboragdo e alcangar um desempenho superior (WOOLLEY;
AGGARWAL; MALONE, 2015). A independéncia e diversidade de opinides melhoram
a qualidade das decisdes coletivas, aproveitando um espectro mais amplo de
informacgdes para solugdes inovadoras (SELTZER; MAHMOUDI, 2013).

A composigao do grupo influencia positivamente a inteligéncia coletiva, com a
presenga feminina e diversidade geral ampliando a inteligéncia e criatividade coletivas
(WOOLLEY; AGGARWAL; MALONE, 2015). No entanto, desafios como perda de
controle e possiveis resultados negativos precisam ser gerenciados para maximizar o
potencial da inteligéncia coletiva (BONABEAU, 2009). A facilitacdo dindmica pode
melhorar a qualidade do pensamento coletivo, potencializando a inovacgao e eficacia
nas conclusdes de um grupo (TOVEY, 2008).

Para Tovey (2008), o coletivo de usuarios de um produto frequentemente se
revela uma fonte de inovagao superior para os produtos de uma empresa se
comparado aos proéprios integrantes da equipe de P&D da empresa. O concurso da
Toyota, em 1936, para o redesenho do seu logo, € um exemplo que mostra como a
inteligéncia coletiva pode ser alavancada globalmente, trazendo perspectivas
inovadoras a partir de uma vasta forga de trabalho (ABHINAV, [s.d.]).

A eficacia dos wikis em situagdes em que um grande grupo de pessoas almeja
alavancar seu conhecimento coletivo para atingir objetivos comuns, com a
transparéncia do conteudo sendo um importante ponto para aumentar a participagao,
ilustra outra dimenséao da inteligéncia coletiva (O’LEARY, 2008). As possibilidades
trazidas pela Web 2.0 permitem a valorizagdo das contribuicbes dos usuarios,
transformando a concepgéao de informagéo e conhecimento (TREDINNICK, 2006).

O desenvolvimento de software de cédigo aberto também ilustra o poder de

uma comunidade, adotando a filosofia de que "com olhos suficientes, todos os bugs



19

sao superficiais" (RAYMOND, 1999). Este principio enfatiza a eficacia de buscar ajuda
externa aos limites convencionais, promovendo uma colaboragdo mais ampla e
diversificada (BONABEAU, 2009; TOVEY, 2008).

O movimento Free and Open Source Software (FOSS) exemplifica como as
ferramentas da era da informagdo podem facilitar a inovagdo nos processos
governamentais, promovendo o governo como uma plataforma para contribuicdes de
cidaddos, ONGs e do setor privado (LINDERS, 2012). Além disso, a engenharia
comunitaria aplicada a inovacgéo, que engloba competi¢gdes de ideias e comunidades
virtuais, demonstra o valor do crowdsourcing e da sabedoria coletiva em
complementar os processos tradicionais de desenvolvimento de produtos (SELTZER;
MAHMOUDI, 2013).

A inteligéncia coletiva oferece potencial para solu¢des inovadoras e decisdes
sabias. No entanto, sua eficacia é frequentemente comprometida por desafios
significativos relacionados a coordenagdo e comunicagdo. Um dos principais
obstaculos ao aproveitamento da inteligéncia coletiva em larga escala é a
coordenacao de esforcos coletivos.

A histéria mostra que, enquanto pequenos grupos tribais se beneficiaram da
inteligéncia coletiva, a expansao para grupos maiores introduziu processos de votacao
serializados que geraram ruido substancial, distorcendo os resultados coletivos
(MALONE; LAUBACHER; DELLAROCAS, 2009; MUCHNIK; ARAL; TAYLOR, 2013).
Além disso, a falta de uma estrutura comum dificulta a colaboragcdo entre
pesquisadores de diferentes disciplinas, limitando o intercAmbio de avancgos
(SALMINEN, 2012).

A complexidade das tarefas requer niveis variados de coordenagao, sendo
que equipes maiores podem reduzir a eficacia geral devido a desafios na coordenagao
(KITTUR; LEE; KRAUT, 2009). Isso sugere uma lacuna de capacidade que exige
novas estruturas, métodos, ferramentas e praticas para otimizar a inteligéncia coletiva
(TOVEY, 2008). A diversidade de estilo cognitivo, embora benéfica, requer sistemas
que faciltem a formacdo de memodria transacional, um desafio em escala e
diversidade (AGGARWAL et al., 2019).

A coordenacao eficaz exige que os membros da equipe antecipem as acdes
e necessidades dos colegas, por meio de coordenagao implicita ou explicita

(AGGARWAL et al., 2019). No entanto, sistemas planejados centralmente muitas
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vezes falham, destacando a importancia de aproveitar a inteligéncia coletiva daqueles
com as informagdes necessarias (BONABEAU, 2009).

A polarizacdo de grupo e os vieses nas decisdes coletivas representam
desafios adicionais. A polarizacado pode radicalizar as visdes, ao invés de modera-las,
degradando a eficacia da deliberagdo (SUROWIECKI, 2005, p. 212). Da mesma
forma, a segurancga da informagéao, os vieses introduzidos pelos contribuidores e os
problemas legais associados ao uso de wikis destacam as complexidades das
plataformas colaborativas on-line (O'LEARY, 2008).

A inteligéncia coletiva contribui para a mitigagao de vieses cognitivos, gragcas
a diversidade de perspectivas e tem sido aplicada em plataformas virtuais para gerar
solucbes inovadoras para desafios complexos enfrentados por empresas
(BONABEAU, 2009). A inteligéncia coletiva também ¢é vista como um meio para
desenvolver novas formas de governancga global (TOVEY, 2008, p. 267). No entanto,
plataformas de inteligéncia coletiva enfrentam desafios, como baixas taxas de sinal-
ruido e conteudo de qualidade variavel, sendo a transparéncia crucial para aumentar
a participacao e eficacia (TOVEY, 2008, p. 2).

2.2 Comunidades virtuais

O conceito de comunidade virtual tem suas raizes em diversas areas. Uma
delas pode ser encontrada no desenvolvimento do Electronic Data Interchange (EDI)
e sistemas interorganizacionais (KAUFMAN, 1966). Pode-se definir comunidades

virtuais como:

Agregacbes sociais que emergem na Internet quando um numero suficiente
de pessoas realiza discussdes publicas por tempo suficiente, com sentimento
humano suficiente, para formar redes de relacionamentos pessoais no
ciberespago (HINDMAN, 1996).

Outrossim, Cash e Konsynski (1985) definem um sistema interorganizacional
como “‘um sistema de informagdo automatizado compartilhado por duas ou mais
empresas”, o que levou ao conceito de troca de dados e informacdes dentro de uma
“‘comunidade empresarial”.

Bagozzi e Dholakia (2002) exploraram as motivagdes individuais e sociais que
impulsionam a participagdo dos membros em comunidades virtuais. Com um foco
particular nos membros individuais de uma comunidade, os autores buscaram

entender os mecanismos psicolégicos individuais e os processos de influéncia da
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comunidade que atraem participantes e moldam suas agdes sociais nesses espagos
de comunicagcdo mediados. Esse impulso foi designado como “desejo de agao social”
(DHOLAKIA; BAGOZZI; PEARO, 2004) ou “retribalizagcao” (ADAMS; SMITH, 2009;
COVA, 1997; COVA; COVA, 2002; KOZINETS, 1999) na literatura.

As comunidades virtuais se baseiam na participagao ativa e tomada de decisao
por parte dos individuos que delas participam, em contraste a tomada de deciséo
centralizada que ocorre nas organizagdes tradicionais (COLLIER; ESTEBAN, 1999).
Essa abordagem reune solugdes criativas dos participantes das comunidades, que
podem ser exploradas pelas organizagdes como fonte de informagcdo em ambientes
de mudanga continua.

Nas comunidades virtuais, a dindmica é enriquecida pela interagcao entre os
interesses variados dos stakeholders, que podem incluir usuarios, investidores e
desenvolvedores, e as aspiragcdes pessoais e profissionais dos membros individuais.
Esta intersegcdo promove um ambiente onde o crescimento individual e os objetivos
coletivos se alimentam mutuamente, contribuindo para um ecossistema digital
dindmico e adaptavel (WENYIN et al., 2009). O conhecimento que evolve a partir
dessas comunidades é colaborativo, sendo a inteligéncia coletiva da comunidade
maior do que o conhecimento de seus individuos (KANG, 2018).

Simmons (2008) argumenta que as comunidades virtuais atuam como uma
cola virtual para os usuarios saciarem seu desejo de pertencer a um grupo. Da mesma
forma, Cova e Cova (2002) identificam o poder de tais conexdes como valor de
ligacdo. Ja Balasubramanian (2001) define esse conceito como solidariedade
organica. As pessoas se envolvem em comunidades virtuais para alcancar objetivos
de grupo e individuais (DHOLAKIA; BAGOZZI; PEARO, 2004), como autoexposi¢ao
(SIMMONS, 2008), aprendizagem por meio da transferéncia de conhecimento
(JAYANTI; SINGH, 2010), participa¢éo em cocria¢éo e inovacéo (FULLER; JAWECKI;
MUHLBACHER, 2007) e socializagdo (BAGOZZI; DHOLAKIA, 2002).

A interagdo em comunidades virtuais também pode ser definida como uma
"performance de imaginagao", onde os usuarios ativamente criam, interpretam e
participam em experiéncias virtuais com o objetivo de atender desejos ou aspiragcdes
pessoais € coletivas, engajando-se em atos simbdlicos e significativos que vao além
da mera utilidade material (MOLESWORTH; DENEGRI-KNOTT, 2007).

Existe um conceito de empatia e confianca predominante em comunidades

virtuais, pois se diz que maior semelhancga entre as pessoas gera mais compreensao
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(FISCHER, 2022). Além disso, quando as pessoas descobrem que tém problemas,
necessidades, opinides ou experiéncias semelhantes, podem se sentir mais proximas,
mais confiantes e preparadas para revelar mais, gerando um efeito “bola de neve” de
reciprocidade, que se torna ainda mais poderoso no contexto virtual (LIN; HUANG,
2013).

A reciprocidade pode ser na forma de trocas do mesmo tipo de ajuda ou ajuda
a um amigo em comum na rede. Mesmo que a reciprocidade nao aconteca
imediatamente, pode acontecer meses ou anos depois, possivelmente com outra
pessoa da comunidade. Em comunidades saudaveis, a reciprocidade € uma norma
geral e aceita entre os membros (ZHANG et al., 2017).

Por muitas décadas, as organizagdes tém utilizado grupos focais para obter
feedback dos consumidores sobre seus produtos (SERAJ, 2012). No entanto, essa
técnica tem se mostrado inadequada diante da complexidade atual dos negocios e da
rapida obsolescéncia das informagdes obtidas (ALAVI; AHUJA; MEDURY, 2010).

Assim, é necessario que os executivos compreendam a manuteng¢ao de uma
comunidade virtual como uma estratégia organizacional que cria valor a partir da livre
conversagao entre seus usuarios, promovendo um ambiente digital persistente,
simples e intuitivo (CHIU; HSU; WANG, 2006), ja que, embora as comunidades virtuais
sejam, por vezes, inicialmente concebidas para atendimento ao cliente, elas evoluem
para fornecer suporte em toda a jornada do usuario, além de contribuirem na
prospecgao de potenciais novos clientes (HIZAR MD KHUZAIMAH; HASSAN, 2012).
Dessa forma, é possivel extrair informacdes valiosas dos tdpicos e postagens em uma
comunidade virtual, obtendo feedback e conteudo que possam contribuir para a

evolucao de produtos, servicos ou ideias.

2.3 Gestao do conhecimento

A posigao competitiva de uma empresa e seu potencial de alcance no mercado
estdo vinculados a sua habilidade de assimilar, disseminar e aplicar o conhecimento
em sua cultura organizacional (KUMARASWAMY; CHITALE, 2012). O saber é fruto
das interagdes que agregam valor entre funcionarios ou entre distintos grupos
funcionais dentro de uma comunidade ou instituicdo (SUMBAL et al., 2017). Iske e
Boersma (2005) reforcam que o conhecimento transcende a informagéo, englobando
a experiéncia, habilidades, ideias e atitudes das pessoas, criando um contexto que

permite a criagao de valor.
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Ackof (1989) explica que dados sao propriedades de objetos e eventos, que ao
serem processados transformam-se em informagdes Uuteis. Para este autor, o
conhecimento é a instrugdo de como agir, enquanto o entendimento explica o porqué.
O conhecimento, entdo, € oriundo da interpretacdo da informagdo com base no
entendimento individual e é influenciado pela personalidade do portador, uma vez que
se fundamenta no discernimento e na intui¢cdo, incorporando crengas, atitudes e
comportamentos (LEE; YANG, 2000).

Sharma e Dey (2018) discutem a importancia das relagdes interpessoais e da
colaboragcdo no compartilhamento e desenvolvimento do conhecimento, destacando
a necessidade de abordagens combinadas que incluam aspectos técnicos e humanos.
Outro aspecto crucial destacado pelos autores € o contexto no qual ocorrem as
interacbes entre as pessoas, uma vez que valor € gerado apenas em contextos
especificos. Portanto, compreender os diversos contextos e processos envolvidos &
fundamental. E por meio do contexto que se pode selecionar as informacdes
disponiveis e extrair conhecimento pertinente (ISKE; BOEKHOFF, 2002).

A gestdo do conhecimento no curto prazo resulta na exploragéo eficiente dos
recursos existentes, enquanto no longo prazo resulta no fortalecimento do
desenvolvimento organizacional (SOHRABI; NAGHAVI, 2014). O conhecimento pode
ser dividido em dois tipos: conhecimento explicito e conhecimento tacito (POLANYI,
2009). Polany (2009) define o conhecimento explicito como aquele que esta
claramente definido e pode ser facilmente documentado em forma de dados, formulas
e instrugdes especificas, tornando-se assim facilmente acessivel e disponivel para
uso futuro. Em contrapartida, o conhecimento tacito € implicito ou oculto, geralmente
residindo na mente das pessoas. Esse tipo de conhecimento é adquirido ao longo do
tempo como resultado de agdes, experimentos e experiéncias individuais. A gestéao
do conhecimento trata de varios tipos de conhecimento, suas fontes, assimilacéo e
meios de conversao de conhecimento tacito em explicito (AL-ALAWI; AL-MARZOOQI;
MOHAMMED, 2007).

A maior fonte de perda de conhecimento em uma organizagdo € a
aposentadoria de funcionarios idosos (HARVEY, 2012). Uma maior taxa de
aposentadoria leva a diminuicdo da eficiéncia e produtividade, redugcao da memoria
organizacional e disponibilidade de mentores para instruir novos funcionarios (AIMAN-
SMITH et al., 2006). Quando um funcionario de longo prazo se aposenta, ndo é

apenas um trabalhador que sai da organizagdo, mas também os anos de
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conhecimento e experiéncia, que tém grande valor (CALO, 2008). A retencao de
conhecimento € um campo relativamente novo da subdisciplina da gestdo do
conhecimento, que lida com a captura do conhecimento de funcionarios que se
aposentam (ANAND et al., 2015).

Com a evolugao constante da Web 2.0, a gestdo do conhecimento também
teve desenvolvimentos significativos, conforme destacado por Guan et al. (2018), que
enfatizam como as comunidades de gestdo de conhecimento impulsionadas pela
tecnologia Web 2.0 incorporaram elementos de redes sociais, alcangando grande
sucesso. Atualmente, ha diversas ferramentas disponiveis para as comunidades
compartilharem informacgdes e se comunicarem de forma eficaz, como observado por
Iske e Boersma (2005), que mencionam a importancia dos portais web no
desenvolvimento da intranet para facilitar a colaboracéo virtual e a recuperacao do
conhecimento.

A escolha de uma plataforma especifica depende dos objetivos da organizagao
e varias aplicagbes podem ser identificadas para atender a diferentes necessidades
(KHAZAEI; XIAO, 2014). O desenvolvimento de um repositorio de conhecimento,
adotando a abordagem stock, que consiste em capturar e disponibilizar informacgdes
e conhecimento para reutilizacao futura (ANAND et al., 2015), pode ser uma forma de
se procurar capturar conhecimento. Entretanto, a tarefa de capturar e codificar todo o
conhecimento em uma organizagado € demorada e pouco eficiente. Em muitos casos
pode ser inviavel, conforme destacado por Iske e Boersma (2005) ao mencionarem
as dificuldades em manter sistemas de conhecimento atualizados e completos.

Existem abordagens alternativas, tais como as aplicagdes conhecidas como
"paginas amarelas" ou sistemas baseados em curriculos, que destacam quais
pessoas possuem quais conhecimentos dentro da organizagédo (GUL; JAMAL, 2021).
A principal dificuldade em manter sistemas baseados em curriculos € que as pessoas
precisam, constantemente, revisar seus dados para manter o sistema atualizado
(ISKE; BOERSMA, 2005). Infelizmente, muitas vezes, essas aplica¢des falham devido
a falta de motivacao dos funcionarios em utiliza-las, o que pode ser resultado de uma
gestao deficiente (ELM et al., 2016).

No contexto de gestdo do conhecimento, ha um terceiro grupo de aplicagdes
que se baseia em troca de mensagens e tem apresentado eficiéncia, especialmente
em comunidades dedicadas, com interesses compartilhados (CHIU; HSU; WANG,

2006). Uma das caracteristicas importantes dessas aplicagdes de troca de
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mensagens € a sua natureza reativa. Enquanto repositorios de conhecimento e
paginas amarelas ndo mostram exatamente quem esta sendo ajudado e com o qué,
as aplicagbes baseadas em troca de mensagens permitem que os usuarios saibam
quando ajudaram alguém (WILSON; PETERSON, 2002). O feedback que pode ser
obtido com essas ferramentas € de suma importancia para determinar quais
informacgdes foram relevantes para a resolugao de um problema (RAVI et al., 2014).
Ademais, a conversacao nesse contexto € mais natural, facilitando sua incorporagao
na organizagao. Essas aplicagbes de troca de mensagens assemelham-se ao modo
mais tradicional de obteng¢ao de conhecimento: pedir ajuda aos colegas quando surge
um problema.

Em uma comunidade virtual, as interagdes entre os membros geram conteudo
valioso (KANG, 2019). E possivel criar valor a partir da captura, registro, anélise e
interpretacdo tanto do comportamento quanto do conhecimento trocado pelos
membros, principalmente se as interagdes, organizadas de forma linear no tempo, sdo
armazenadas e facilmente recuperaveis para uso posterior (ISKE; BOEKHOFF, 2002,
2002; MAVRI; IOANNOU; LOIZIDES, 2021).

Zack (1999) prop6s uma categorizagao do gerenciamento de conhecimento em
aplicativos integrativos e interativos. Aplicativos integrativos envolvem um fluxo
sequencial de conhecimento explicito em diregcdo a um repositdrio, que serve como
principal meio de troca de conhecimento. Os aplicativos interativos, por sua vez,
concentram-se no suporte a interagao entre detentores de conhecimento tacito, sendo
o repositério um subproduto dessa interagao. Ambos os tipos de aplicativos requerem
uma variedade de papéis organizacionais para sua gestdo e muitas vezes se
complementam em suas funcionalidades (KANT; SINGH, 2008; OSIMO, 2008).

2.4 Foruns de discussao

Os féruns de discussao sao um exemplo de aplicacdo da Web 2.0 que tem
evoluido constantemente a medida que a tecnologia se desenvolve (O’'REILLY et al.,
2007). Estas aplicagdes aproveitam a inteligéncia coletiva de todos os usuarios e
confia neles como administradores para enriquecer gradualmente o sistema com
dados ou conhecimento. Com o rapido desenvolvimento das comunidades virtuais, o
compartilhamento de conhecimento on-line esta se tornando progressivamente mais
popular (BECK et al., 2014; HAAS; CRISCUOLO; GEORGE, 2015; JENG et al., 2017,
TREDINNICK, 2006; WASKO; FARAJ, 2005; ZHAO; DETLOR; CONNELLY, 2016).
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As comunidades virtuais estdo livres de limitagdes geograficas e temporais que
tornam caro o compartilhamento de conhecimento offline, ou de modo tradicional
(CHIU; HSU; WANG, 2006; FARAJ et al., 2016). Este ambiente colaborativo é
amplificado pela Web 2.0, que inverteu a concepc¢ao tradicional de informacao e
conhecimento ao enfatizar as contribuicbes dos usuarios (TREDINNICK, 2006).

Para este trabalho, o termo "féruns de discussao" faz referéncia a todos os
servicos Web 2.0 nos quais as pessoas interagem por meio de postagens que se
organizam em topicos, com o objetivo de compartilhar conhecimento com outros
membros de uma comunidade. Algumas plataformas permitem que os usuarios criem
tépicos sem qualquer restricao de assunto (ex. Yahoo! Answers), enquanto outras séo
dedicadas a um dominio especifico (ex. Stack Overflow, que se concentra em
questdes relacionadas a programacao) (MELDRUM; LICORISH; SAVARIMUTHU,
2017).

Os féruns de discussdo surgiram como a ferramenta mais utilizada para
facilitar a criagdo de comunidades virtuais (KOZINETS, 1999). Foéruns virtuais
possuem muitas das vantagens dos féruns de midia impressa, uma vez que a
comunicagao ocorre de forma assincrona e em um formato de muitos-para-muitos
(KLEIN, 1999). Estes ambientes virtuais sdo propicios para a emergéncia da
inteligéncia coletiva e tém sido alvo de estudos extensivos. Avison et al. (2010) e
Fayard e DeSanctis (2009) exploraram o surgimento da identidade e cultura coletiva
nos foruns de discussdo através do conceito de jogos de linguagem. Estudos
subsequentes, como os de Pendry e Salvatore (2015) e Stewart e Abidi (2012),
também enfatizaram a relevancia dos féruns de discussao como plataformas para
facilitar a inteligéncia coletiva, a partir da analise de padrées de comunicagao e
compartilhamento de conhecimento.

O processo padrao em um féorum de discussao € composto por varias etapas,
que geralmente comegam com uma tentativa frustrada de encontrar informacdes em
sistemas convencionais de recuperacao de dados, como motores de busca na web
(ex. Google). Em seguida, o usuario acessa um férum de discusséo e cria um topico,
fornecendo um titulo, descrigdo e atribuindo-o a uma ou mais categorias relevantes
(WENYIN et al., 2009).

Ao contrario dos motores de busca da web, a descricdo da pergunta pode ser
redigida em linguagem natural e, portanto, ndo precisa ser reduzida a palavras-chave

ou semantica basica. Isso permite que as informagdes necessarias sejam descritas



27

de forma mais precisa, ajudando o solicitante a obter a resposta adequada de maneira
mais eficiente (PERAL et al., 2019). Posteriormente, o tépico em questdo adquire
destaque, a medida que outros usuarios o acessam e interagem, o que aumenta a
probabilidade de se receber uma resposta para o problema (HAAS; CRISCUOLO;
GEORGE, 2015).

A etapa de interagao e visualizagao do topico por parte dos usuarios € de suma
importancia para o processo, uma vez que, na auséncia da visualizacdo pelos
usuarios certos, o topico pode nao receber respostas satisfatérias ou em um periodo
razoavel (SRBA; BIELIKOVA, 2016). Adicionalmente, essa fase envolve atividades
como comentar ou votar nas publicagdes (BIAN et al., 2008). Ao término, quem
solicitou a informagéo pode selecionar a postagem de melhor qualidade e, em alguns
sistemas, opcionalmente, avaliar a resposta. Quando a melhor resposta é escolhida,
o tépico pode ser considerado solucionado e arquivado no sistema (KIM; OH, 2009).

Em contraste com os sistemas convencionais de recuperagao de informacgoes,
os féruns de discusséo possuem a capacidade de explorar tanto o conhecimento tacito
(presente nas discussbes) quanto o conhecimento explicito (contido nos tépicos
resolvidos), fornecendo, assim, conhecimento para todos os integrantes da
comunidade, inclusive para aqueles que nao participam ativamente da discussao
(SHARMA; DEY, 2018).

Nessas plataformas, ha usuarios que postam respostas ativamente em topicos
criados por outros usuarios. Sua principal atividade € responder e € raro que eles
postem perguntas (KANG et al., 2011). Usuarios com este perfil fornecem uma base
de conhecimento central, que atrai outros usuarios em busca de conhecimento
(KANG, 2018). Entretanto, ndo € natural que o conhecimento seja voluntariamente
compartilhado (FISCHER, 2022; AL-ALAWI; AL-MARZOOQI; MOHAMMED, 2007;
LIN; HUANG, 2013). Além disso, muitos usuarios tendem a obter respostas para suas
proprias perguntas e nao responder as perguntas de outros usuarios (GUAN et al.,
2018).

Os membros que se dedicam a responder tépicos com perguntas s&o uma
pequena parte de toda a comunidade. A maioria dos usuarios esta la para ler ou
perguntar e muitos nao voltam depois que encontrarem a resposta procurada (KANG
etal.,2011). Pudipeddi, Akoglu e Tong (2014) sinalizam que, mesmo entre os usuarios
que respondem topicos, ha os que param de interagir apés um tempo. Desta forma,

usuarios que repetidamente compartiiham conhecimento sdo ativos valiosos em
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féruns de discussdo, em outras palavras, a manutengdo do comportamento
colaborativo € crucial para o sucesso sustentado da comunidade (FANG; ZHANG,
2019; HAAS; CRISCUOLO; GEORGE, 2015; SRBA; BIELIKOVA, 2016).

Diversas pesquisas foram realizadas com o objetivo de investigar as intengbes
e comportamentos dos membros de comunidades virtuais (FANG; ZHANG, 2019;
GUAN et al., 2018; JIN et al., 2015, 2013b; KANG, 2018; KHANSA et al., 2015; ZHOU,
2018). Muitas delas focam na analise comportamental dos membros de comunidades
virtuais, frequentemente utilizando categorizagbes como colaboradores e
espreitadores, embora alguns estudos possam empregar termos alternativos como
"participantes ativos" e "observadores passivos" (HUNG; LAI; CHOU, 2015; LAI;
CHEN, 2014; RIDINGS; GEFEN; ARINZE, 2006). Essa variagao terminolégica reflete
as diferentes nuances e abordagens metodolégicas dos pesquisadores ao estudar o
engajamento nas comunidades on-line. Adicionalmente, dentro da categoria de
colaboradores, ha uma distingdo entre os que primariamente fazem perguntas e
aqueles que respondem (FANG; ZHANG, 2019). Esta subcategorizagdo ajuda a

entender melhor as diferentes formas de contribuigdo ativa dentro desses espacos.

2.4.1 Férum de discussao como ferramenta de gestdo do conhecimento

Central para o processo de gestdo do conhecimento € a arte de equilibrar
recursos tecnolégicos com elementos caracteristicos do ser humano, como lideranga,
visdo e cultura organizacional. O conhecimento tacito incorporado na experiéncia
humana e na intuicdo precisa ser convertido em formas explicitas de conhecimento,
por meio de uma interacdo harmoniosa entre tecnologia e fatores humanos (ANAND
et al., 2015). Entretanto, capturar e codificar todo o conhecimento no contexto de uma
organizagao pode ser extremamente desafiador e, muitas vezes, desinteressante
(ISKE; BOERSMA, 2005).

A maioria das iniciativas de compartilhamento de informacgdes corporativas
segue um modelo de publicagdo, em que as informagdes sao coletadas dos
funcionarios, organizadas e disponibilizadas. Esse modelo é considerado ineficaz
porque s6 captura uma fracdo do conhecimento e acaba se tornando obsoleto
rapidamente (GILMOUR, 2003). Apesar do consenso na literatura sobre a importancia
da gestao do conhecimento (GC), muitas empresas chegam a resultados aquém dos
esperados, principalmente devido a falta de integracao de sistemas tecnolégicos com
a cultura e as estratégias organizacionais (GILMOUR, 2003; MING-FONG; LEE,
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2007). Plataformas como féruns de discussao e sistemas de perguntas e respostas
oferecem solugdes promissoras para enfrentar os desafios enfrentados pelos
sistemas de GC.

Um férum pode servir como uma ferramenta poderosa, conectando diversas
fontes de conhecimento, como funcionarios, documentos arquivados e sistemas de
informacéo (DRIESSEN; HUIJSEN; GROOTVELD, 2007). Ao facilitar o mapeamento
transparente do conhecimento disponivel e incentivar a participagéo ativa, um forum
pode preencher a lacuna entre repositorios de conhecimento estaticos e a utilizagao
dinamica do conhecimento (KHANSA et al., 2015).

Assim, um férum vai além de ser um mero repositério de informacoes,
oferecendo um espacgo interativo onde o conhecimento é cocriado, disseminado e
aplicado. No entanto, para maximizar o potencial desse tipo de plataforma, € de suma
importancia enfrentar certos desafios, como filtrar material irrelevante, gerenciar
mensagens em excesso € nhavegar pela linguagem informal e inconsisténcias
gramaticais (PERAL et al., 2019).

A integracao de funcionalidades de busca inteligente pode otimizar o processo
de recuperagdo das informagdes, aprimorando a experiéncia do wusuario e
incentivando uma participacdo mais ativa (PERAL et al., 2019). A demanda por
métodos inovadores de acesso e conservacao da informacgao, tanto no ambito
linguistico quanto cognitivo, € um aspecto considerado essencial para otimizar a
recuperacao de informagdes e garantir que elas sejam contextualmente relevantes
(SEGUI et al., 1982). Trabalhos recentes empregam métodos de mineragcao de dados
e aprendizado de maquina para aprimorar as técnicas de recuperagao dos dados
(KOWSARI et al., 2017).

Enquanto os quadros tedricos e facilitadores da GC sao bem reconhecidos, a
implementacao eficaz, muitas vezes, ndo consegue ser alcangada pelas organizacbes
(HANSEN; NOHRIA; TIERNEY, 2005; VON KROGH, 1998). Paradoxalmente,
observa-se que, ao conceder maiores privilégios de privacidade aos funcionarios,
intensifica-se a disposicdo para compartilhar conhecimento, indicando que a
autonomia na disseminagao da informagao pode ser um fator catalisador na eficacia
da gestédo do conhecimento corporativo (GILMOUR, 2003).

Um férum de discussao, quando integrado de forma otimizada na estratégia
de GC de uma organizagdo, pode atuar como uma ferramenta transformadora,

promovendo a colaboragdo, aprimorando a transparéncia do conhecimento e
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catalisando a inovagao. No entanto, como Iske e Boersma (2005) apontam, além da
implementacgao técnica, o verdadeiro desafio reside em cultivar os processos e a
cultura organizacional certos, garantindo que o sistema de GC se alinhe perfeitamente

com os objetivos coletivos de seus usuarios.

2.4.2 Estratégias de categorizagao

A era digital, marcada por um influxo sem precedentes de informagdes, exige
estratégias de categorizagdo altamente eficientes e robustas. Neste cenario, Lévy
(2010) ressalta a significancia da categorizagdo dentro do ambiente digital,
considerando-a um aspecto essencial para impulsionar processos cognitivos coletivos
e a propria inteligéncia coletiva. McAfee (2006) adiciona que, além das tags, as
folksonomias também emergem como ferramentas poderosas no ambiente digital,
permitindo a organizagdo dinamica e colaborativa do conhecimento, refletindo as
estruturas de informacgao e relagdes efetivamente utilizadas pelos usuarios.

Trabalhos relacionados a classificacdo de documentos indicam que essa
pratica é necessaria para organizar documentos para recuperagao, analise, curadoria
e anotacdo. Métodos fundamentais, como indexacgéo e dicionarios, sao tecnologias
essenciais no campo da recuperacdo de informagdes (KOWSARI et al., 2017).
Contudo, a categorizagdo pode ser uma tarefa dificil, especialmente para usuarios
menos experientes, e as abordagens automaticas para atribuir topicos a perguntas
postadas podem enfrentar limitagbes, em termos de informacgdes disponiveis (SRBA;
BIELIKOVA, 2016). Khusro et al. (2017) ressaltam que, em muitas situagdes, os
resultados recuperados por sistemas de busca por palavras-chave nao sao
satisfatoriamente relevantes e precisos, levando a uma sobrecarga cognitiva.

A busca de documentos similares por meio de vetores numéricos tem se
revelado uma abordagem promissora na deteccdo automatica da semelhanca
semantica (WANG; ZHOU; JIANG, 2020). Diferentes técnicas de vetorizagao de texto,
tais como TFIDF, modelagem de topicos e embeddings neurais, podem ser
empregadas para converter textos em vetores numéricos multidimensionais que
possibilitam aplicar calculos matriciais de distancia para quantificagdo da similaridade
(KALIYAR, 2020; KOWSARI et al., 2017; LE; MIKOLOV, 2014; REIMERS;
GUREVYCH, 2019; RODRIGUEZ; SPIRLING, 2022; YOUNGE; KUHN, 2016).



31

2.4.3 Incentivo a participagao

Os foruns de discussao dao énfase a contribuicdes de qualidade ao invés de
quantidade, utilizando um sistema de pontuagao que favorece o engajamento direto,
como curtir uma postagem, sobre 0 consumo passivo, como apenas ler a postagem
(KHANSA et al., 2015). Este tipo de abordagem encontra eco em outras plataformas,
como os sites de perguntas e respostas, onde sistemas baseados em pontos e niveis
de associagdo sao utilizados para recompensar e motivar os usuarios (JIN et al.,
2013% KAREGAR et al., 2018).

O incentivo ndo monetario e a promocao em niveis de associacdo podem
influenciar significativamente o comportamento participativo dos membros em
comunidades virtuais. Estes sistemas buscam encorajar contribuigcbes consistentes e
de qualidade por meio de recompensas, como pontos que aumentam o nivel de
reputacdo dos usuarios (JIN et al., 2013%; KAREGAR et al., 2018). A reputacdo, nesse
contexto, se torna uma forma de confianca e credibilidade na comunidade (KHUSRO;
ALAM; KHALID, 2017).

Contudo, pesquisas indicam que metas de pontuagao muito elevadas podem
desencorajar a participagao ativa dos membros, sugerindo a necessidade de equilibrio
na implementacao desses sistemas (KHANSA et al., 2015). Além disso, é importante
reconhecer que cada comunidade pode apresentar nuances proprias que impactam o

comportamento dos usuarios (JIN et al., 2013b).

2.4.4 Gamificagao: o motor psicoldgico dos foruns de discussao

Conforme discutido por Atwood (2011), cofundador do Stack Overflow e do
Discourse, a gamificagdo é um elemento significativo na engrenagem das
comunidades virtuais, ndo sendo meramente um adendo estético, mas uma
caracteristica fundamental do design da plataforma desde a sua concepgéao. A segao
anterior evidencia que a motivacdo do usuario € um componente essencial para
fomentar a interagéo e a troca de conhecimentos (PERAL et al., 2019). Fatores como
autoeficacia, ou a crenca de um individuo em sua capacidade de contribuir com
comentarios significativos, desempenha um papel relevante em guiar a participagao
(BAO; HAN, 2019).

A literatura sugere que os membros de comunidades virtuais podem ser

categorizados em posters, que contribuem ativamente; lurkers, que observam sem
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interagir diretamente e frolls, que sdo motivados principalmente pela busca de atencao
e vinganga (BUCKELS; TRAPNELL; PAULHUS, 2014; LAI; CHEN, 2014; SUN; RAU;
MA, 2014).

Estratégias de motivacdo, portanto, devem ser adaptadas para atender as
necessidades e expectativas desses diferentes tipos de usuarios. Por exemplo,
sistemas de classificacdo de reputagdo podem ser empregados para motivar
comportamentos de participagdo mais valiosos, como compartilhar e contribuir com
conhecimento (BAO; HAN, 2019).

A abordagem da gamificagdo consiste em empregar técnicas e mecanicas de
design de jogos para solucionar desafios e envolver os usuarios. Isso é concretizado
ao capitalizar a inclinagao psicolégica natural dos seres humanos para imergirem em
jogos (GARCIA et al., 2017). Sistemas de reputacéo, conquistas, identidade e votagéo
sao implementados especificamente para fomentar o modelo de discussao focada e
sem dispersdes (DE LIMA et al., 2019; EASLEY; GHOSH, 2016; IMMORLICA,;
STODDARD; SYRGKANIS, 2015). A incorporagdo de elementos que estimulem a
participagéo € essencial para evitar a desigualdade de participagéo e encorajar mais
usuarios a contribuir (NIELSEN, 2006).

No entanto, a motivagdo para contribuir varia entre os usuarios.
Comprometimento, linguagem e visdo compartilhada sao fatores sociais que
influenciam positivamente tanto os lurkers quanto os posters (FANG; ZHANG, 2019).
Desta forma, estratégias motivacionais devem ser selecionadas de acordo com a
natureza da comunidade on-line (SUN; RAU; MA, 2014).

Assim, a gamificacdo emerge como uma ferramenta poderosa para
harmonizar desejos individuais e expectativas coletivas. Ela atua como um antidoto
eficaz, incentivando comportamentos colaborativos e respeitosos em ambientes
digitais, onde a possibilidade de se ocultar sob um manto de anonimato, combinada
com a presenca de uma audiéncia observadora, frequentemente propicia a

manifestagéo de atitudes agressivas e hostis (URBANIAK et al., 2022).

2.4.5 A concessao de emblemas aos usuarios

Uma das técnicas de gamificagdo € agraciar os usuarios que cumprem
determinados desafios com emblemas que, por sua vez, podem ser exibidos no perfil.

A dinamica de emblemas (badges) se tornou um campo de estudo relevante, haja
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vista o impacto que esses reconhecimentos tém na motivagdo e comportamento dos
usuarios.

Os emblemas, como ressaltado por Zhang et al. (2017), s&o ferramentas
essenciais para incentivar a participacado e envolvimento dos participantes. Jain et al.
(2019) investigam o design de incentivos em comunidades de perguntas e respostas,
enquanto Anderson et al. (2013) analisam a influéncia dos emblemas no
comportamento dos membros de uma comunidade, observando que eles podem tanto
ampliar a participacdo quanto alterar a natureza das atividades que um usuario
persegue na rede.

Os emblemas nao sao apenas indicadores de reconhecimento, mas também
ferramentas estratégicas para guiar comportamentos desejados e reforgar a cultura
da comunidade (ANDERSON et al., 2013). Cada emblema tem propriedades
configuraveis que permitem adaptabilidade, permitindo que os administradores da
plataforma configurem os critérios automaticos de concessdo de emblemas, uma
caracteristica fundamental para obter resultados 6timos em termos de capital social
(EASLEY; GHOSH, 2016; IMMORLICA; STODDARD; SYRGKANIS, 2015; ZHANG et
al., 2017).

2.4.6 Niveis de confianga nas comunidades virtuais

Uma estrutura de confianga, que possibilite que os usuarios mais engajados
possam adquirir progressivamente maior protagonismo na comunidade, € essencial
para a supervisao e sustentagdo em foruns de discussdo (HAMMOND, 1999;
RIDINGS; GEFEN; ARINZE, 2006).

Neste contexto, a confianca é definida como a disposicdo de uma pessoa se
expor a vulnerabilidade, baseada na expectativa de que a outra parte sera
benevolente, confiavel, competente, honesta e transparente (TSCHANNEN-MORAN;
HOY, 2000). Esse conceito envolve aceitar riscos e acreditar na integridade e
competéncia do outro, mesmo em situagdes incertas (KRAMER; TYLER, 1996;
ROUSSEAU et al., 1998; ZAND, 1972).

A confianca pode se desenvolver ainda que ndo haja presenca fisica e
desempenha um papel fundamental na facilitacdo das interagdes, incluindo o
compartilhamento de conhecimento e a participagdo em comunidades virtuais
(ARDICHVILI, 2008; ARDICHVILI; PAGE; WENTLING, 2003; FANG; CHIU, 2010;
FARAJ et al., 2016; FENG; LAZAR; PREECE, 2004; HSU et al., 2007; LEVIN; CROSS,
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2004; RIDINGS; GEFEN; ARINZE, 2006, 2002, 2002; SHARRATT; USORO, 2003;
USORO et al., 2007; WENGER, 2011; YOUNG; TSENG, 2008).

A consolidagédo dos niveis de confianga nos foruns de discusséo evidencia
como os recursos da plataforma podem ser harmonizados aos conceitos da
inteligéncia coletiva. Além de distribuir responsabilidades moderativas a comunidade,
um férum eletrénico instaura um cenario propicio a cooperagao e troca de saberes.
Assim, os niveis de confianga se tornam catalisadores da gestdo do conhecimento e
do tratamento eficaz dos desafios, fatores primordiais para amplificar a inteligéncia
coletiva em espacos digitais (RIDINGS; GEFEN; ARINZE, 2006; TSCHANNEN-
MORAN; HOY, 2000).
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3 METODOLOGIA

Esta dissertacao realizou um estudo de caso sobre a utilizacdo de um sistema
para férum de discussbes automoderado, de coédigo aberto, aplicado em uma
comunidade aberta e transparente, focada em praticas de compras publicas, que esta
ativa desde 2019.

Khazaei e Xiao (2014) apontam que a literatura apresenta diversas
metodologias para analise de dialogos massivos, sendo que a escolha da metodologia
deve estar baseada no objetivo de cada estudo. O foco da analise se concentra na
interagdo entre os usuarios, na autorregulacdo da comunidade e nos aspectos
oferecidos pela plataforma Discourse. Detalhes especificos das discussdes
relacionados a conteudos tematicos particulares, foram excluidos porque nao seriam
uteis a generalizagao ainda que tedrica dos resultados.

Neste estudo, a coleta de dados foi realizada por meio do download de
conteudo on-line disponivel publicamente. Esse conteudo compreende texto, usuario,
curtidas, links, quantidade de leituras e respostas, entre outras informacgdes relevantes
para fins da analise pretendida. Quando necessario ilustrar as analises com exemplos
concretos, os dados que potencialmente identificariam os usuarios foram
anonimizados, ainda que o acesso a eles seja publico.

A analise quantitativa desses dos dados coletados foi aplicada para descrever
o panorama geral da utilizacao da plataforma pela comunidade virtual analisada e para
classificar os topicos, postagens e usuarios mais populares, no contexto da
comunidade GestGov. Em seguida buscou-se compreender as interagdes entre os
usuarios, a luz da teoria.

A plataforma Discourse disponibiliza uma abordagem simplificada para
extracdo de conteudo estruturado via APl em formato JSON. A fim de coletar
informagdes de maneira recursiva sobre todos os topicos publicos, postagens, perfis
de usuarios e metadados relevantes disponiveis na plataforma, foi desenvolvido um
script na linguagem de programacgao Python 3, abordagem conhecida na literatura
como Scraping (NIGAM; BISWAS, 2021). O conteudo bruto coletado foi armazenado
em arquivos estruturados como CSV e JSON que posteriormente foram analisados
com a ferramenta de Business Intelligence (Bl) da Microsoft, o PowerBl verséo
2.109.1021.0, em seu licenciamento gratuito.
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As ferramentas de Bl se preocupam com o contexto em que técnicas sao
aplicadas em grandes volumes de dados para embasar decisbes mais solidas e
baseadas em evidéncias (SEDDON; DOD; CONSTANTINIDIS, 2012). Como
resultado, estas informagdes podem viabilizar a constru¢édo de modelos descritivos,
preditivos e prescritivos utilizando fontes de dados diversas, em tempo real e de
grande volume (DUAN; CAO; EDWARDS, 2018; HINDLE; VIDGEN, 2017). A literatura
sobre o valor de ferramentas de Bl em outros dominios, como pesquisa em sistemas
de informacgéao, ilustra a diversidade de abordagens e a vasta aplicabilidade dessas
ferramentas, conforme evidenciado por estudos variados (ABBASI; SARKER;
CHIANG, 2016; CORTE-REAL; OLIVEIRA; RUIVO, 2017; SEDDON; DOD;
CONSTANTINIDIS, 2012; SHANKS; BEKMAMEDOV; SHARMA, 2011; STEIN, 2019;
TORRES; SIDOROVA; JONES, 2018), destacando a riqueza e a

multidimensionalidade do campo.

3.1 Estudo de caso

A exploragdo do universo dos estudos de caso aponta um caminho
metodoldgico, que, conforme Yin (2009), objetiva responder as indagacdes "como?"
e "por qué?", assim como entender fendmenos por meio de observacgdes alicergadas
na realidade, ainda que ausentes de controle experimental. Dentro do espectro da
pesquisa qualitativa, os estudos de caso emergem como uma ferramenta que permite
uma investigacao aprofundada e analise de um individuo, grupo, evento ou fenédmeno
especifico em seu contexto real (THOMAS, 2011). Essa abordagem caracteriza-se
por sua concentragdo em um sistema delimitado, empregando multiplas fontes de
evidéncias e integrando teoria e pratica em uma simbiose investigativa (FIEST et al.,
2014).

A selecao do caso € uma etapa critica, que necessita ser fundamentada nos
objetivos da pesquisa e no contexto especifico do estudo (GERRING; COJOCARU,
2016). Diferentes critérios para selecionar casos podem ser empregados, como
representatividade, unicidade ou relevancia tedrica, de modo que a escolha esteja
alinhada com as questdes de pesquisa e permita uma exploracdo compreensiva do
fendbmeno de interesse (GERRING; COJOCARU, 2016).

Desse modo, os estudos de caso se revelam n&o apenas como uma

metodologia de pesquisa que envolve investigacao e analise profundas de um caso
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especifico em seu contexto real, mas também como uma abordagem qualitativa que

visa entender situagdes complexas, explorando suas intrincadas nuances.

3.2 Netnografia

A netnografia, enquanto metodologia de pesquisa, posiciona-se como uma
lente analitica fundamental para sondar os aspectos culturais e comportamentais de
comunidades virtuais, proporcionando uma imersdo nos dominios virtuais onde o
comportamento dos membros se desenrola (KOZINETS; HEMETSBERGER; SCHAU,
2008). Este método, adaptado da etnografia, promove uma abordagem que busca
explorar o comportamento, opinides e atitudes dos usuarios nestes contextos (AHUJA;
ALAVI, 2018; COSTELLO; MCDERMOTT; WALLACE, 2017).

A pratica netnografica € orquestrada por meio de etapas concisas: entrada, que
envolve a selegao e imersao na comunidade on-line; coleta de dados, um estagio em
que as interagdes, metadados e outros conteudo sao coletados; analise de dados, que
envolve um exame iterativo e a codificagdo dos dados; e, por fim, interpretacdo de
dados, uma fase na qual os dados analisados séo sintetizados para fundamentar
descobertas e insights significativos (KOZINETS, 2002; O’'DONOHOE, 2010).

O emprego da netnografia ndo se restringe a coleta de dados, mas também
demanda uma analise critica, baseada em diversas estruturas analiticas e métodos
implementados para extrair insights mais profundos e multifacetados dos dados
coletados. Métodos como diagramas de afinidade e técnicas de agrupamento de
dados, bem como o mapeamento da jornada do usuario e a matriz de pontos de
contato, podem ser instrumentos valiosos nesta etapa, elucidando relacbes
intrinsecas entre os dados e oferecendo insights sobre os diferentes canais e
plataformas de interagdo (KARMAKER, 2022).

A netnografia tem sido objeto de consideragdes divergentes quanto ao seu
status metodoldgico, com algumas vozes reconhecendo-a como uma metodologia
emergente (ALAVI; AHUJA; MEDURY, 2010) e outras considerando-a ja estabelecida
(POLLOK; LLTTGENS; PILLER, 2014). Belz e Baumbach (2010) afirmam que a
netnografia € um método eficaz para estudar comunidades virtuais. O’Reilly et al.
(2007), de forma analoga, argumentam que a netnografia tem enormes méritos que a
destacam de outros métodos. Sandlin (2007) explora as vantagens do uso da
netnografia como uma ferramenta valiosa para entender e educar consumidores

dentro de comunidades virtuais. Hamilton e Hewer (2010) elogiam o “trabalho
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perspicaz” de Kozinets e defendem ainda mais o uso do método de pesquisa
netnografica para estudar comunidades virtuais, com o que concorda Teixeira (2014).

A comunidade virtual selecionada como estudo de caso para esta dissertagao,
atende aos critérios propostos por Kozinets (2002). Segundo Kozinets (2022), ao
identificar comunidades on-line adequadas, o pesquisador pode avalia-las com base
em critérios especificamente pertinentes a investigagcdo em questdo. De maneira
geral, deve-se priorizar comunidades virtuais que apresentem: (1) um segmento,
tépico ou grupo mais focado e relevante para a questdo de pesquisa; (2) uma elevada
frequéncia de publicagdes; (3) um numero elevado de participantes distintos que
postam mensagens; (4) dados mais detalhados ou ricos em descricao; e (5) um
volume elevado de interagbes entre os membros (Kozinets, 2002). As proximas
subsecdes estdo organizadas de forma a demonstrar como os procedimentos

metodoldgicos delineados por Kozinets (2002) foram seguidos nesta pesquisa.

3.2.1 Entrada

Kozinets (2002) sugere dois passos iniciais ao iniciar uma pesquisa
netnografica. O primeiro passo foi a formulacdo da pergunta de pesquisa, que no
contexto desta dissertacdo é "Como uma comunidade virtual, estabelecida na
plataforma de cddigo aberto Discourse, promove o compartihamento de
conhecimento e contribui para a resolugdo de problemas por meio de discussdes
relevantes?". O segundo passo € foi identificagdo de uma comunidade virtual que
promovesse conteudo pertinente a pergunta de pesquisa. Nesse sentido, como o
objetivo desta pesquisa era entender como a plataforma de cddigo aberto Discouse e
suas funcionalidades sdo empregadas para dar suporte a uma comunidade virtual
pujante, a comunidade GestGov foi selecionada como objeto para o estudo de caso.

A partir da definicdo dos dois passos da etapa de entrada da metodologia
netnografica foi possivel analisar a capacidade da plataforma Discourse na construgao
de uma comunidade de aprendizagem promotora do compartilhamento de
conhecimento e solucdo de problemas. Para isso, as dindmicas de interagao e
comunicagao entre os membros da comunidade GestGov foram analisadas, com o
objetivo de entender como os membros cocriam e moldam conhecimentos e praticas
colaborativas, que auxiliam na resolucao de seus desafios profissionais, notadamente

na area de compras publicas.
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3.2.2 Coleta de dados

A coleta de dados em estudos de netnografia desempenha um papel
importante no desenvolvimento de insights quantitativos e qualitativos significativos
(KOZINETS, 2002). Ha dois tipos principais de dados coletados em um estudo
netnografico: (1) comunicagdes escritas entre os participantes do ambiente on-line e
(2) notas de campo do pesquisador, refletindo e analisando suas observacdes
(SANDLIN, 2007). A netnografia é especialmente vantajosa devido a transcrigao
quase automatica, a partir dos dados baixados, e custos de pesquisa
significativamente mais baixos, comparados a etnografia presencial (KOZINETS,
2002).

Kozinets (2002), em suas orientagdes sobre netnografia, muitas vezes sugere
que os pesquisadores se concentrem em amostras representativas de dados ou em
contribuigdes significativas das comunidades virtuais para entender os padrbes
culturais e sociais presentes. Isso significa que, em vez de analisar todas as postagens
e interagdes, o pesquisador deve selecionar estrategicamente certas partes dos dados
que sejam representativas ou especialmente informativas.

Este trabalho buscou uma abordagem hibrida na analise dos dados obtidos
da comunidade escolhida: em uma primeira etapa, o conteudo foi analisado de forma
estritamente quantitativa, com o objetivo de guiar a segunda etapa, que € a pesquisa
netnografica. Essa estratégia buscou mitigar a sobrecarga de dados, que € uma
preocupagao comum na netnografia, devido a grande quantidade de conversas e
didlogos on-line (DHOLAKIA; BAGOZZI; PEARO, 2004).

3.2.3 Analise e interpretacao dos dados

A netnografia se inicia com um exame detalhado da comunicagcéo e das
interagcdes que ocorrem no espacgo virtual, que inclui, mas nao se limita a postagens
em féruns, trocas em midias sociais, comentarios e outras formas de conteudo textual
ou multimidia gerados por membros da comunidade (BELZ; BAUMBACH, 2010).
Posteriormente, a analise dos dados ¢€ facilitada pelo uso de programas de software
como Business Intelligence, Python e recursos de Inteligéncia Artificial, que aceleram
a codificagao, analise de conteudo e vinculagao de dados.

O processo de analise é exploratorio e iterativo, envolvendo multiplas leituras

e discussdes para ajustar e refinar as dimensdes analisadas (FAYARD; DESANCTIS,
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2010). A andlise qualitativa do discurso dos membros da comunidade permite a
identificacdo de temas como a criacdo de um senso coletivo de identidade,
destacando a importancia das praticas discursivas na formagao da cultura comunitaria
(FAYARD; DESANCTIS, 2010).

Em estudos especificos, como o de Seraj (2012), dois métodos foram
utilizados para analise: a codificagao analitica das postagens em termos de tépicos
discutidos, estilo ou "voz" dentro das postagens, bem como interagbes entre membros
da comunidade, A seguir, foi aplicada hermenéutica para uma interpretagao iterativa
dos dados. Este método revelou algumas caracteristicas principais que criam valor
para os membros, como qualidade do conteudo, interatividade ludica e cultura
autogovernada.

Além disso, a netnografia envolve a codificagdo do conteudo das postagens
dos atores mais ativos, interpretando o conteudo das mensagens no contexto do
tépico em que aparecem e definindo instancias de interagdo como comunicagao, que
respondem ou convidam a resposta (WELSER et al., 2007). No desenvolvimento de
pesquisas netnograficas, a analise textual desempenha um papel fundamental ao
escrutinar as palavras e frases utilizadas pelos membros da comunidade, buscando
compreender seus campos semanticos e como a linguagem constrdi a realidade social
da comunidade (MAYRING, 2014).

A orientagdo exploratéria para a analise de dados, conforme descrita por
Fayard (2009), sublinha a importancia de abordagens iterativas e qualitativas na
analise do discurso completo das mensagens que compdem os foruns on-line,
permitindo uma compreensao mais profunda da dinamica social e da construgao da
comunidade. Esta perspectiva é corroborada pela aplicacdo de métodos de analise
de texto em pesquisas socioldgicas, que sao reconhecidos como suplementos uteis
as metodologias existentes, capazes de aprimorar significativamente a compreenséao
de complexas interagdes sociais (GUO et al., 2016).

A analise sentimental de comunicag¢des on-line entre membros de grupos se
refere a capacidade de extrair atitudes emocionais expressas em textos, evidenciando
a relevancia dessa abordagem para entender a dinamica emocional e sentimental
dentro das comunidades virtuais (BLIUC et al., 2017).

Essas abordagens metodolégicas destacam a complexidade e a riqueza da

andlise de dados em estudos netnograficos, enfatizando a importancia de técnicas
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sofisticadas de analise textual e de discurso para desvendar as nuances da
construgao social e cultural em ambientes virtuais.

No desenvolvimento de pesquisas netnograficas, a importancia de imergir e
compreender o contexto cultural e social das comunidades virtuais € enfatizada por
Kozinets (2002). O autor argumenta que a unidade de analise deve ser centrada no
ato de fala ou comunicagao, nao no individuo, promovendo a imersao na cultura da
comunidade, por meio de engajamento de longo prazo como essencial para coletar
os dados mais confiaveis (SANDLIN, 2007).

Esse ponto de vista € complementado pela énfase na necessidade de
engajamento pessoal direto com os sujeitos de estudo para alcangar uma
compreensao profunda de culturas ou ambientes sociais especificos (EISEMAN,
2016). A preparagao para a coleta de dados envolve também um entendimento
abrangente sobre a comunidade virtual selecionada, seus féruns, topicos discutidos e
participantes (BELZ; BAUMBACH, 2010).

Além disso, elementos como fotos, avatares, textos e videos s&o destacados
como pistas que guiam o pesquisador em interpreta¢cdes mais profundas das relagdes
e identidades dentro da comunidade, evidenciando a complexidade de contextualizar
o significado de interagcdes especificas em termos de suas contribuicbes para a
significancia social (WANG; YE; HUBERMAN, 2012). Essas praticas refletem a
necessidade de uma abordagem holistica e contextualizada na netnografia,
reconhecendo a riqueza e a complexidade das interagdes on-line e o significado

cultural que elas carregam.

3.2.3.1 Comportamento dos membros da comunidade

E importante destacar que, em ambientes digitais de dialogo em larga escala,
a complexa rede de interagdes nao pode ser atribuida somente ao comportamento
coletivo. Cada participante contribui com comportamentos Unicos e os padroes
emergentes dessas interagbes individuais sdo fundamentais para a formagao da
inteligéncia coletiva manifestada.

Estudos como o de Welser et al. (2007) demonstram que individuos influentes
podem direcionar significativamente o curso de uma discusséao, contribuindo para a
construgcado da narrativa coletiva. No entanto, a predominancia de comportamentos
dominantes, que desconsideram outras perspectivas, pode fragmentar o dialogo e

comprometer a inteligéncia coletiva gerada (ADAMIC et al., 2008). Para Jeng et al.
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(2017), o consenso em uma discussao on-line se constréi quando o usuario
respondente apresenta claramente acordo ou desacordo com a pergunta.

Comportamentos individuais estdo em constante adaptacdo, como apontado
por Gomez et al. (2013). Se um usuario percebe que suas contribuicbes sao
desvalorizadas, pode optar por se afastar da discussao ou adaptar sua participagao
para alinhar-se a narrativa predominante. Esses ajustes, embora instintivos, podem
impactar diretamente a diversidade e profundidade do discurso coletivo.

Usuarios influenciadores em comunidades virtuais sao caracterizados por ter
um alto indice de interagdes, curtidas ou respostas, estabelecendo-se como lideres
de opiniao e direcionadores de conversas. O estudo de Welser et al. (2007) sugere
que esses usuarios influentes podem ser identificados por meio da analise do numero
e tipo de mensagens que contribuem para diferentes tépicos de discusséo.

Em uma comunidade voltada a discussdao de produtos comerciais, foi
observado que usuarios que divulgam mais informacdes sobre sua identidade ou
gostos pessoais tendem a expressar opinides sobre postagens alheias e sdo mais
propensos a receber curtidas quando suas postagens se alinham com as preferéncias
dos demais participantes (FANG; ZHANG, 2019).

Além disso, Li et al. (2018) observam que a participacao periférica legitima &
um passo importante para um membro prospectivo se juntar a uma comunidade,
sendo que o conteudo observado por ele, como respostas de alta qualidade, pode
impulsionar sua participacédo. Dessa forma, entender o perfil e comportamento dos
usuarios influenciadores é essencial para compreender a dindmica e a diregao das

discussdes na comunidade.

3.2.3.2 Eficiéncia na solug¢ao de problemas

A eficiéncia na solugcado de problemas em ambientes colaborativos virtuais &
um aspecto critico para o compartilhamento de conhecimento e o desenvolvimento de
comunidades (SITA NIRMALA KUMARASWAMY; CHITALE, 2012). Mecanismos que
permitem identificar e destacar respostas corretas em féruns de discussao sao
funcionalidades valiosas na promogao do compartilhamento de conhecimento (HAAS;
CRISCUOLO; GEORGE, 2015).

Plataformas como o Discourse, ao introduzir plugins como o "Solved",
possibilitam a indicagdo dos tdpicos que foram objetivamente resolvidos,

potencializando a eficacia da solugao de problemas na comunidade. Contudo, para
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que a dindmica da sua utilizagao funcione efetivamente, a participagao voluntaria e a
capacidade dos usuarios destacarem e identificarem solugdes validadas é essencial.
O Discourse, além de confirmar a resolucdo de um problema, destaca a resposta
validada logo abaixo da postagem inicial do tépico, facilitando sua identificagdo e
otimizando a visibilidade da informacao (PERAL et al., 2019).

A natureza comunicativa dos foruns de discussao € intrinseca a construcao
de comunidades de aprendizado eficazes. Muitas postagens tém como objetivo
identificar interesses comuns, indicando que os féruns cumprem uma funcao
importante de rede social (O’'REILLY et al., 2007). Ambientes de aprendizado
colaborativo virtual, que oferecem discussdes estruturadas e focadas em tépicos
relevantes, sao atraentes para os participantes, conforme mencionado por Booth
(2012). Além disso, Haas et al. (2015) destacam que individuos em diferentes
posi¢des, comunidades e experiéncias contribuem para a solugdo de problemas em
féruns.

Entretanto, a gestdo de mensagens em larga escala e a fragmentagdo de
tépicos sédo desafios enfrentados por estas plataformas (PERAL et al., 2019).
Complementarmente, Adamic et al. (2008) exploram comunidades de
compartilhamento de expertise técnica e percebem a necessidade de estudar a
distribuicdo de conhecimento em larga escala. Nesta toada, pode-se dizer que as
ferramentas que estruturam e facilitam a localizacdo de conteudo pertinente

contribuem significativamente para a administragcdo do conhecimento.

3.2.3.3 Feedbacks e seu papel na evolugdo da comunidade

O impacto do feedback positivo e das curtidas no comportamento dos
usuarios em comunidades virtuais tem sido extensivamente estudado, evidenciando
como o reconhecimento por parte dos pares influencia a participagao continua dos
integrantes desses espacos digitais. Jin et al. (2015) sugerem que feedback de outros
colaboradores afeta significativamente o comportamento de participagao futura dos
membros. Brzozowski et al. (2009) indicam que novos usuarios que recebem feedback
tém maior probabilidade de continuar contribuindo com conteudo.

A necessidade de pertencimento e a busca por atencdo sao dois fatores
importantes que motivam os usuarios a participarem e contribuirem em comunidades
virtuais (LEARY, 2007; RUI; WHINSTON, 2012). Em comunidades virtuais, as curtidas

e agradecimentos sdo formas comuns de reconhecimento das contribuicbes dos
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membros e a exposicdo social provoca efeitos positivos no comportamento de
contribuicdo dos membros (GUAN et al., 2018). Estudos tém mostrado que quanto
mais feedback positivo os integrantes recebem, mais propensos eles ficam a participar
continuamente das atividades da comunidade (MACY, 1991; SKINNER; FERSTER,
2015).

A qualidade da resposta nas comunidades também ¢é influenciada pela
avaliagao do conteudo, que inclui métodos de avaliagdo como endossos de usuarios,
avaliagcbes positivas e negativas e reconhecimento do autor (SRBA; BIELIKOVA,
2016). Compreender o impacto do feedback negativo ou a falta de reconhecimento
também é importante, uma vez que pode levar a mudangas no comportamento e
engajamento dos participantes (JIN et al., 2015). Respostas negativas ou mesmo a
falta de reconhecimento podem atuar como fatores inibidores, possivelmente levando
a mudangas no comportamento ou a reclusao (LANIADO et al., 2011).

A consolidagao progressiva do conhecimento em uma comunidade virtual
pode ser medida pelo numero de citagdes a postagens anteriores. A avaliagcdo de
conteudo e o feedback sao fatores determinantes da qualidade percebida das
respostas na comunidade (AGICHTEIN et al., 2008; BIAN et al., 2008; GOES; LIN; AU
YEUNG, 2014; JABR et al., 2014). Portanto, entender como os comportamentos
individuais sao influenciados pelo feedback é essencial para fomentar conversas on-

line construtivas e enriquecedoras.

3.2.3.4 Construcao coletiva de conhecimento

A eficacia da construgcao coletiva do conhecimento em plataformas
colaborativas virtuais pode ser explicada sob dois aspectos distintos: recursos sociais
e recursos de conteudo (BLOOMA; HOE-LIAN GOH; YEOW-KUAN CHUA, 2012).
Para Blooma et al. (2012), os recursos sociais sao originarios das interacoes
comunitarias entre os membros e se manifestam por meio de endossos, votagdes, e
reconhecimento da autoridade do respondente. Ja os recursos de conteudo dizem
respeito a esséncia qualitativa das respostas, abarcando critérios como abrangéncia,
estruturacao, confiabilidade e exatiddo do conteudo apresentado. Ainda de acordo
com esses autores, 0s recursos intrinsecos e extrinsecos do conteudo apresentam
um peso maior na avaliacdo do que os aspectos sociais ou o teor textual em si.

Em féruns de discussao, os participantes tendem a priorizar respostas que

nao so sejam amplas e precisas, mas também claras e aplicaveis no contexto. Esta
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constatagao é corroborada pelo estudo de Kim e Oh (2009), que descobriram que os
usuarios valorizavam a relevancia das respostas ao analisar os comentarios

subsequentes postados pelos questionadores.

3.2.3.5 Avaliagao da qualidade das discussdes

A qualidade das discussdes em foruns virtuais € uma pega-chave para a
construcéo colaborativa de insights e conhecimentos (DEARMAN; TRUONG, 2010).
Compreender o que captura a atengao dos usuarios e como as interagcées ocorrem
torna-se um topico de crescente interesse na literatura académica.

A analise de féruns de discussado é dividida em dois grandes campos de
pesquisa: (1) o estudo da estrutura do forum, interagbes dos usuarios e tipos de
intervengdes entre os membros e (2) o estudo voltado para a analise de conteudo das
mensagens (PERAL et al., 2019). Algumas pesquisas buscam entender como os
usuarios utilizam o férum e se suas expectativas de aprendizado e formacgéo sao
atendidas. Por exemplo, Suh e Lee (2006) e Swan et al. (2000) propdem medidas
qualitativas e quantitativas para identificar termos-chave que tornem as discussoes
mais atrativos e bem geridas.

Hammond (1999) observou que aprendizes comunicativos sentem
responsabilidade pelos processos do grupo, mas nem sempre sdo os melhores
participantes. Ricketts et al. (2000) destacam que participantes "barulhentos", que
dependem mais da interacdo do que da reflexdo, podem ndo funcionar bem em
ambientes virtuais. Palloff e Pratt (1999) apontam estudos que mostram que
introvertidos se sentem mais confortaveis do que extrovertidos em ambientes
colaborativos on-line.

Além disso, O’Reilly et al. (2007) sugerem que tanto os aspectos sociais
quanto os informativos das discussdes virtuais sdo integrais para construir uma
comunidade eficaz. Os foruns de discussdao cumprem uma importante funcédo de
networking social, servindo como mecanismo para aprimorar a aprendizagem
colaborativa quando a interagao presencial ndo é possivel. Eles também observaram
que usuarios que postam conteudo compartilhando conhecimento tendem a ter um
desempenho significativamente melhor.

Lai e Chen (2014) afirmam que a antecipagao do prazer em participar de
comunidades de interesse influencia significativamente tanto os participantes ativos

quanto os passivos a se engajarem no compartilhamento de conhecimento. Wasko e
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Faraj (2005) ressaltam, por sua vez, a importancia de propriedades tecnoldgicas que
melhoram a interatividade social, como a oportunidade de interagir com outros
membros de maior reputacao.

Alguns estudos tém investigado maneiras de antecipar o abandono de cursos
on-line e a desisténcia de participagdo em comunidades virtuais, ressaltando o papel
determinante dos féruns no direcionamento do comportamento dos alunos e em seu
desempenho académico (ROMERO et al., 2013; YANG et al., 2013). Adicionalmente,
pesquisas indicam que, ao serem comparadas com interagdes presenciais, as
discussdes em ambientes virtuais tém potencial para gerar trocas mais profundas e
prolongadas, proporcionando uma oportunidade para desenvolver dialogos mais
extensos (JENG et al., 2017).

Varios fatores podem influenciar a qualidade da troca de informacdes em
ambientes de grupo, embora nem todos os fatores tenham o mesmo impacto. Liu e
Tsai (2008) investigaram padrbes de interagdo em grupos durante atividades de
solugdo de problemas on-line. Eles descobriram que nao havia diferengas
significativas na qualidade do trabalho em grupo quando uma figura central conduzia
a discussdo comparado a quando havia um padrao descentralizado de troca de
informacgdes. No entanto, identificaram que os grupos que enfrentavam dificuldades
para desenvolver uma identidade coletiva tendiam a ter desempenhos inferiores em
comparagao com grupos que conseguiram estabelecer tal identidade. A pesquisa
também revelou que a adogéo de estratégias voltadas para o desenvolvimento do
grupo e para a sociabilidade é essencial para promover uma troca eficaz de
informacgdes durante o trabalho em equipe. O sistema de moderagdao também foi
apontado, em um estudo realizado por Lampe e Resnick (2004), como um aspecto
relevante em um férum de discussbes para manter a qualidade das discussdes ao

desencorajar spam e comentarios ofensivos.

3.2.3.6 Normas, valores e crencas compartilhadas

Em qualquer comunidade ou grupo social, existem padrées comportamentais,
valores e crengas que moldam a identidade coletiva e direcionam as interagdes entre
seus membros (DHOLAKIA; BAGOZZI; PEARO, 2004; XHARAVINA; KAPOULAS;
MIAQULIS, 2020). Estes elementos, muitas vezes implicitos, servem como a espinha
dorsal das praticas cotidianas e decisbes tomadas dentro do grupo (GUL; JAMAL;
SHER, 2021).
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A identificacdo e compreensdo dessas normas e valores dentro de uma
comunidade virtual sdo essenciais para a aceitagdo e participacado efetiva de um
individuo no grupo. Dholakia et al. (2004) destacam que normas de grupo, uma vez
aprendidas e aceitas, podem levar a uma identificacdo mais forte com a comunidade.
Em um contexto semelhante, Sun, Rau e Ma (2014) observaram que uma identidade
de grupo comum leva a maior probabilidade de compartilhamento de informagdes e
participagédo nas discussodes.

Essas normas de grupo se tornam conhecidas dos membros de diferentes
maneiras. Em alguns casos, os membros podem buscar ativamente essas normas ao
entrar em uma comunidade, enquanto em outros casos, essas normas Sao
descobertas ao longo do tempo pela socializagao e participagao repetida (DHOLAKIA;
BAGOZZI; PEARO, 2004). Além disso, os membros podem se unir a uma comunidade
devido a percepcao de alinhamento dos préprios interesses com as normas nela
existentes.

A importéncia das normas de grupo também é evidenciada na forma como
facilitam uma orientagdo cooperativa entre os membros (WEINGART; BENNETT;
BRETT, 1993), promovendo consenso sobre como e quando participar de interacdes
sociais on-line (DHOLAKIA; BAGOZZI; PEARO, 2004). Bagozzi e Dholakia
(2002)explicam que o processo de identificacdo leva a formagao de intencdes
coletivas, impulsionando os membros a agirem de forma alinhada com as expectativas
do grupo.

No entanto, a coesdo de uma comunidade ndo se baseia apenas em normas
e valores compartilhados, mas também em interesses e objetivos comuns. Kozinets
(2002) sugere que comunidades de consumidores podem se unir em torno de
objetivos comuns para contrariar certas influéncias de mercado, indicando que as
praticas compartilhadas fortalecem a identidade comunal.

Chiu et al. (2006) adicionam que a identificagdo com um grupo influencia a
motivagado para compartilhar conhecimento. Para eles, contradigdes e diferencas de
identidade dentro de um grupo podem ser barreiras significativas para o
compartiihamento de informagbes e criacdo de conhecimento. No entanto, esses
autores evidenciam que, quando uma sensag¢ao de unidade e coesao € percebida, a
disposicao para compartilhar conhecimento aumenta.

No dominio das comunidades virtuais relacionadas a produtos e marcas, as

decisdes de compra dos consumidores sado frequentemente influenciadas pelas
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opinides de seus pares, ressaltando a importancia do pertencimento a um mesmo
grupo social. Este pertencimento reforca a confianga nas opinides dos outros
membros, criando uma dinamica em que o consenso grupal orienta as escolhas
individuais. Alavi, Ahuja e Medury (2010) destacam que os membros das
comunidades compartiiham um objetivo, interesse, necessidade ou atividade que
justifica sua associagéo ao grupo, reforcando a coesao e a influéncia mutua.

A insergao estratégica de evangelistas de marca, ou propagadores da marca,
nessas comunidades pode transforma-los em lideres de opinido, capazes de
influenciar significativamente as decisbes e percepg¢des dos consumidores. Este
fendmeno é descrito por Tedjamulia et al. (2005), que observaram, em seu estudo
sobre comportamento organizacional, que membros de comunidades virtuais com
maior necessidade de alcangar um objetivo consideram sua participagdo mais

importante, tendendo a estabelecer-se como especialistas.

3.2.3.7 Conflitos, negociagdes e solugdes na comunidade

Toda comunidade, por mais harmoniosa que possa parecer, enfrenta seu
préprio conjunto de desafios e conflitos (ROUSSEAU et al., 1998). Estas divergéncias,
sejam elas ideologicas, praticas ou interpessoais, podem ser catalisadoras de
mudancas significativas (COLLIER; ESTEBAN, 1999).

Dentro de uma comunidade, a negociagado e solugdo de conflitos, muitas
vezes, dependem de uma lideranca eficaz e envolvimento ativo dos membros. Uma
caracteristica importante para os lideres de comunidades € a capacidade de
estabelecer e orientar discussdes produtivas, sendo este um componente central das
comunidades de pratica (JOHNSON, 2001). Conforme apontado por Palloff e Pratt
(1999), um lider ou instrutor deve atuar como um "guia gentil" que direciona a
discussao e o aprendizado de forma sutil, mas eficaz.

O papel da lideranca na gestao dos conflitos e na promogao de solugdes é
decisivo. Uma lideranca conectada, que entenda as questdes-chave, paixdes e
preocupagdes do grupo, pode aumentar significativamente o impacto das experiéncias
dos membros na comunidade (BOOTH, 2012). Lideres de comunidade bem-
sucedidos sao capazes de construir aliangas, fomentar a confiangca e encontrar
maneiras inovadoras de incentivar a participacdo (BOURHIS; DUBE; JACOB, 2005).

Contudo, a resolucdo de conflitos ndo depende apenas da lideranga, mas

também de uma comunicacdo eficaz entre os membros da comunidade. A
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disponibilidade de diferentes canais de comunicacdo € fundamental para o
desenvolvimento de uma comunidade (SCHENKEL; TEIGLAND, 2008). As
comunidades precisam garantir que ndo dependam excessivamente da tecnologia,
equilibrando esforgos para apoiar os processos cognitivos que favorecem a
colaboragado e contribuem para o desenvolvimento de uma memoaria coletiva, que
coleciona, organiza e torna disponivel a inteligéncia coletiva (HEYLIGHEN, 1999). Isso
€ alcancado sem exigir nada de seus usuarios ou contribuidores além do que eles
teriam que investir se estivessem trabalhando individualmente, removendo assim
qualquer incentivo para a apropriacdo indevida de esforgos alheios. Esta é a
perspectiva da estigmergia, isto €, a colaboragdo espontanea e indireta tornada
possivel e estimulada por um meio compartilhado (HEYLIGHEN, 2006)

A resiliéncia e a adaptabilidade de uma comunidade também estéo ligadas a
sua capacidade de evoluir e sustentar interagdes significativas. O estudo de Booth
(2012) reforca a importancia de se atentar as questbes culturais, sociais e
organizacionais para sustentar a comunidade on-line por um periodo prolongado. Da
mesma forma, Gairin-Sallan et al. (2010) destacam a necessidade de guiar os
membros da comunidade para formas mais ricas de compartihamento de
conhecimento.

Finalmente, é essencial reconhecer a singularidade de cada membro dentro
da comunidade, apoiando e enriquecendo sua individualidade (ARDICHVILI; PAGE;
WENTLING, 2003). Pesquisas como a de Daly (2010) proporcionam novos insights
sobre como o compartilhamento de conhecimento pode ser cultivado e sustentado por
meio das identidades sociais dos membros da comunidade.

A resolugdo de conflitos em uma comunidade envolve uma lideranga eficaz,
comunicagao adequada e a valorizagao das identidades individuais dos membros.
Esses elementos, quando bem orquestrados, demonstram a resiliéncia e
adaptabilidade da comunidade frente a adversidades (TOVEY, 2008).

3.2.3.8 Impactos no profissionalismo e praticas dos membros

Uma comunidade ndo € apenas influenciada por seus membros, mas,
inversamente, molda as perspectivas, comportamentos e praticas de cada individuo
que a compde. O ambiente comunitario pode ter um profundo impacto na forma como
seus integrantes percebem e exercem suas responsabilidades profissionais
(ARDICHVILI, 2008).
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A influéncia das comunidades nas praticas e o profissionalismo de seus
participantes é evidente, particularmente em comunidades de pratica voltadas para o
campo académico e industrial (DU PLESSIS, 2008). Estudos revelaram que os
membros dessas comunidades se sentem motivados a participar e contribuir ndo
apenas por razdes extrinsecas, como completar tarefas de cursos, mas também
devido a um forte interesse intrinseco em suas respectivas praticas (MAVRI;
IOANNOU; LOIZIDES, 2021).

A motivagao para participar também pode ser alimentada pelo desejo de criar,
compartilhar e aplicar conhecimento em ambientes de aprendizagem cooperativa e
comunidades de pratica (LIOU et al., 2016). Nesses ambientes, os membros buscam,
muitas vezes, cultivar e negociar competéncias ao longo do tempo (MAVRI,
IOANNOU; LOIZIDES, 2021).

Evidéncias confirmam a existéncia de um forte interesse intrinseco na pratica,
que inclui "a pratica de ser estudante" (DECHAMBEAU, 2017), a pratica de 'tornar-se'
e formar identidades pré-profissionais (JACKSON, 2016). A troca e construgao de
conhecimento nessas comunidades contribuem significativamente para a autoeficacia
e o desenvolvimento de habilidades dos membros (MALINEN, 2015). Isso indica uma
relacdo simbidtica, na qual os membros nao apenas absorvem informacgdes, mas
também contribuem ativamente para a construgdo do conhecimento coletivo.

Bao e Han (2019) observam que a participacdo dos individuos em
comunidades virtuais € motivada por expectativas de beneficios pessoais, como
reconhecimento social e satisfagdo pessoal. Essas expectativas podem influenciar o
profissionalismo ao moldar as praticas adotadas pelos membros na busca por esses
beneficios. Sanchez-Cardona et al. (2012) identificam a aprendizagem e a
colaboracdo entre os membros como os principais beneficios das comunidades de
pratica. A promogao de novas habilidades contribui para o aprimoramento dos
servigos e molda a cultura organizacional, influenciando, assim, o profissionalismo dos
membros (YOUNG; TSENG, 2008).

3.2.4 Etica e verificacdo de membros

A ética na pesquisa netnografica € um topico fundamental que abrange
questdes relacionadas a privacidade, confidencialidade e consentimento informado.
Kozinets (2002) destaca dois grandes dilemas éticos na pesquisa on-line, incluindo a

netnografia: se os féruns de discussao devem ser considerados privados ou publicos
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e 0 que constitui "consentimento informado" no ciberespago (KOZINETS, 2002;
SANDLIN, 2007). Haggerty (2004) ressalta que essas questdes éticas permanecem
sem resolucao entre pesquisadores qualitativos que conduzem pesquisas on-line.

Na netnografia, a ética da pesquisa € um tema recorrente, e a literatura sugere
que os pesquisadores devem considerar cuidadosamente aspectos éticos ao coletar
os dados. Kozinets (2002) recomenda quatro procedimentos éticos de pesquisa: (1)
divulgar completamente a presencga e as inten¢des do pesquisador aos membros da
comunidade on-line; (2) garantir confidencialidade e anonimato aos informantes; (3)
buscar feedback dos membros da comunidade on-line; e (4) tomar uma posig¢ao
cautelosa sobre a questdo da privacidade versus publicidade do meio, contatando
membros da comunidade para obter permissdo para usar postagens especificas.

Um estudo baseado no Discourse apontou para uma abordagem diferente. Os
pesquisadores decidiram n&o informar os contribuidores sobre a identidade do
pesquisador, alegando que as postagens sao intencionalmente publicas e que a busca
por permissao para citar tais postagens seria incomum. Além disso, argumentou-se
que a divulgacdo da presenga dos pesquisadores enfraqueceria a vantagem da
analise de conteudo de ser discreta (BELZ; BAUMBACH, 2010).

A diferenga nos procedimentos éticos entre diferentes estudos realga o debate
continuo sobre a ética na netnografia. Alguns pesquisadores argumentam que 0s
usuarios da Internet operam com uma suposicéo de privacidade e confidencialidade,
enquanto outros justificam a netnografia totalmente encoberta em topicos sensiveis,
afirmando que a revelacado poderia potencialmente prejudicar o projeto de pesquisa
(LANGER; BECKMAN, 2005; SANDLIN, 2007).

Os procedimentos descritos na netnografia preveem uma etapa chamada de
verificagdo de membros (member check), no qual os resultados de uma pesquisa séo
apresentados aos participantes do estudo para obter seus comentarios. Kozinets
(2002) elenca trés razdes principais pelas quais esta € uma etapa valiosa no contexto
da netnografia. Primeiro, permite aos pesquisadores obter insights adicionais e mais
especificos sobre os significados atribuidos pelos membros da comunidade. Segundo,
ajuda a atenuar preocupacdes éticas, preservando o valor da observacgao discreta, ja
que a verificagdo é realizada apds a coleta e analise dos dados. Terceiro, pode
estabelecer uma troca continua de informacgdes entre pesquisadores e a comunidade,
promovendo uma comunicagao bidirecional inovadora no contexto da pesquisa

qualitativa tradicional.
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3.3 Processamento de linguagem natural

A sofisticacdo do processamento de linguagem natural (PLN) e suas
aplicagcbes praticas tém atraido a atengdo de académicos e profissionais. Na
exploragéo especifica deste estudo, a aplicagdo da plataforma Vertex Al, do Google
(“Vertex Al | Google Cloud”), emerge como uma abordagem eficaz, dada a sua
habilidade em criar, implantar e escalar modelos de machine learning (ML) com uma
infraestrutura robusta e totalmente gerenciada, adequada para o tratamento de
grandes volumes de dados. Com a utilizagdo da plataforma Google Vertex Al, séo
disponibilizadas varias ferramentas e frameworks para analise de sentimentos e
classificagao de texto. A plataforma oferece um leque de modelos pré-treinados e APls
que podem ser usados para essas tarefas (AHMAD et al., 2022), fornecendo previsdes
satisfatorias, em situagbes em que algum grau de impreciséo € toleravel (PLATT;
PLATT, 2023).

Na analise do conteudo textual obtido para esta dissertacao, a AP| Natural
Language (“Cloud Natural Language | Google Cloud”) foi empregada para enriquecer
os dados com modelos pré-treinados avancados. Particularmente, nesta pesquisa,
foram utilizadas as funcionalidades de anadlise de sentimento (“Como analisar
sentimentos | APl Cloud Natural Language | Google Cloud”) e de classificagao de
conteudo (“Como classificar conteudo | API Cloud Natural Language | Google Cloud”).

O método "classify Text" foi aplicado para realizar o processo de classificacao
de conteudo, analisando os documentos e retornando categorias de conteudo
pertinentes aos textos submetidos a classificagdo. Simultaneamente, a analise de
sentimentos, executada com o método "analyzeSentiment", visou replicar os estudos
de Mavri et al. (2021) inspecionando os textos e identificando a predominancia
emocional expressa no conteudo, categorizada como positiva, negativa ou neutra. A
implementagcdo e aplicagdo dessas funcionalidades foram realizadas com o
desenvolvimento de scripts em Python 3. O algoritmo desenvolvido para esta etapa
carrega o arquivo json com todas as postagens do forum e submete apenas o campo
de conteudo as API supramencionadas. Foram criados metadados no arquivo json
para armazenar os resultados obtidos das APIs, enriquecendo a base com dados que
nao sao originalmente fornecidos pelo Discourse.

O papel significativo da analise de sentimento e da classificagao de texto na

inteligéncia artificial, especialmente no contexto do PLN, tem sido sustentado e
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explorado por diversos pesquisadores. Malik & Sibaroni (2022) exploraram a analise
de sentimentos com o intuito de classificar textos com base na sua polaridade,
enquanto Deng (2023) enfatizou a extragdo da polaridade contextual dos textos.
Adicionalmente, Miyajiwala et al. (2022) destacaram a classificacdo de texto como
uma tarefa fundamental no PLN, que envolve a categorizagao de textos em classes
ou categorias predefinidas.

Modelos de aprendizado profundo (DeepLearning), como redes neurais
convolucionais (CNNs) e modelos baseados em atencéo, tém sido amplamente
utilizados para analise de sentimentos e classificacdo de texto, com resultados
promissores e desempenho de estado da arte em varias aplicagdes (MIYAJIWALA et
al., 2022; MOHR; BOGDANOV, 2013; WEVER et al., 2021; ZHU; ZHENG; TANG,
2020). Por exemplo, a proposta de um modelo interativo de rede de atengdo dupla
para classificacdo de sentimentos de texto (ZHU; ZHENG; TANG, 2020) e a
exploracdo de modelos hierarquicos de DeeplLearning para classificacdo de texto
(KOWSARI et al., 2017; MARCHUK et al., 2018) demonstram avancos notaveis na
area.

Além de possibilitar a codificacdo de extensas quantidades de texto com
rapidez, economizando tempo e esforco na pesquisa, esta metodologia indutiva
relacional possibilita também desvendar temas ocultos de uma dada colegéo de
documentos, identificando tépicos que poderiam escapar a analise humana
(DIMAGGIO; NAG; BLEI, 2013), por funcionar sem qualquer framework teérico pré-
estabelecido e, dessa forma, gerar resultados puramente indutivos, fundamentando-
se apenas no calculo da probabilidade de coocorréncia de palavras dentro de um
grupo de textos (YLA-ANTTILA; ERANTI; KUKKONEN, 2022). Este prisma
computacional associa uma visao holistica com a capacidade de embasar a analise
em exemplos textuais mais especificos e altamente ilustrativos (ROOSE; ROOSE;
DAENEKINDT, 2018), mostrando-se particularmente eficaz na extragdo de
significados do conteudo gerado pelo usuario, pela forma desestruturada como lida
com todos os dados (LIU et al., 2020).

O servigo Vertex Cloud foi aplicado para classificar em topicos e realizar a
analise de sentimento de todas as postagens baixadas da comunidade analisada e os
resultados serdo apresentados nas sec¢des 4.1.4 Categorias e temas
predominantes nas discussdes e 4.1.5 Dinamica das interagcées e compartilhamento

de conhecimento, respectivamente.
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3.4 Ferramentas para analise de género

A analise de género utilizando aprendizado de maquina se mostra promissora
e aplicavel em multiplas frentes de pesquisa e aplicagao pratica (ASCI et al., 2020;
BOLUKBASI et al., 2016; CALISKAN; BRYSON; NARAYANAN, 2017; KHAN;
SOHRAB; YOUSUF, 2020). A incursdo na analise de género por meio de inteligéncia
artificial expoe desafios metodoldgicos e éticos, permeando as dimensdes da preciséo
algoritmica e da responsabilidade social (PARK; WOO, 2019; THELWALL, 2018). A
exploragéo da variavel de género nas analises deste estudo materializa tais desafios,
tendo sido estimada pelo servigo gender-api.com Este servigo estima o género entre
feminino e masculino baseando-se unicamente no nome completo do usuario, uma
metodologia que, embora inovadora, carrega limitacdes (“Sobre Nés - Gender API”).
A preciséo dos algoritmos de predi¢gdo de género esta fundamentalmente conectada
a qualidade e diversidade dos conjuntos de dados utilizados em seu treinamento.
Estudos recentes, como o realizado por Kuang et al. (2022), evidenciam que a
incorporagao de variaveis geograficas, como a nacionalidade, pode significativamente
aprimorar a exatiddo das estimativas geradas por esses algoritmos. Os resultados

desta analise sdo demonstrados na sec¢éo 4.1.3 Perfil dos participantes.

3.5 Analise de redes sociais

A Anadlise de Redes Sociais (ARS) se constitui em uma metodologia
empregada para estudar interacbes e relagcbes em uma rede de entidades
interconectadas, tais como comunidades virtuais. A ARS implica mapear e medir as
relacbes e fluxos entre individuos, grupos, organizacdées, computadores, URLs e
outras entidades conectadas (PAPPI, 1993). Os nés, na ARS, simbolizam atores
individuais na rede, que podem ser pessoas, grupos ou organizagdes, enquanto as
arestas representam as relagdes ou interagdes entre estes nds (PAPPI, 1993).

Um conceito relevante na ARS ¢ a centralidade, uma métrica que identifica os
nos mais influentes em uma rede. A centralidade pode ser aferida de varias formas,
como a centralidade de grau, que mensura o numero de conexdes de um nod, ou a
centralidade de intermediagao, que avalia o grau em que um né se situa nos caminhos
mais curtos entre outros nés (KITSAK et al., 2010). Outro conceito pertinente € a
densidade, que se refere a proporcao de lagos diretos em uma rede relativa ao nimero

total possivel. Uma rede de alta densidade sinaliza muitas conexdes entre os nés,



55

enquanto uma rede de baixa densidade indica o oposto (ANGOT; JOSSERAND,
2001). Clusters, subconjuntos de nds interconectados em uma rede maior, podem
representar subgrupos ou comunidades que mantém conexdes mais robustas entre si
em comparagao com as conexdes com nos externos ao cluster (BLIUC et al., 2017).

A ARS foi aplicada em variados campos, como sociologia, ciéncia da
computacdo, matematica e fisica, sendo utilizada, por exemplo, para identificar
disseminadores influentes em redes complexas, crucial para compreender 0s
caminhos de disseminag¢ao de doengas ou informag¢des (FROEHLICH, 2022; KITSAK
et al., 2010). Neste trabalho, a ARS foi aplicada para evidenciar quais usuarios da
comunidade se relacionaram por meio de postagens e, posteriormente, explorar as
métricas proporcionadas por esta metodologia. O resultado é apresentado na se¢ao

4.1.5 Dindmica das interagbes e compartiihamento de conhecimento.

3.6 Lei de Zipf

George Kingsley Zipf foi um pioneiro na analise linguistica, introduzindo
conceitos cruciais que transformaram nosso entendimento sobre como as palavras
sdo usadas em idiomas. Entre suas principais contribui¢cdes esta a Lei de Zipf. Essa
lei propbe uma relagao intrigante entre a frequéncia de uso das palavras e a sua
posicao em uma lista ordenada por essa mesma frequéncia. Em sintese, a frequéncia
com que uma palavra aparece em um idioma € inversamente proporcional a sua
posicdo nessa lista. Isto significa que a palavra mais comum aparece
aproximadamente duas vezes mais que a segunda mais comum, trés vezes mais que
a terceira, e assim por diante. Esta relacdo cria uma distribuicdo empirica que se
observa nao apenas em diversos idiomas, mas também em outros dominios,
indicando uma regularidade surpreendente nos padrbes de comunicagdo (GABAIX,
1999). Para a analise das frequéncias de n-gramas nas postagens, foi utilizado o
CountVectorizer da biblioteca Python Scikit-learn, uma ferramenta amplamente
empregada em processamento de linguagem natural (NLP). Este algoritmo é
essencial para converter uma colegcdo de documentos de texto em uma matriz de
contagem de tokens, permitindo a identificacdo de padrdes e frequéncias em textos
extensos (PEDREGOSA et al., 2011).

Este principio tem destaque na literatura cientifica por sua extensiva
aplicabilidade e exploragao em varias disciplinas (AITCHISON; CORRADI; LATHAM,
2016; GABAIX, 1999). Piantadosi (2014) exemplifica um campo de aplicacao,
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utilizando a lei de Zipf para estudar frequéncias de palavras e estrutura linguistica,
enquanto aplicagdes em inteligéncia artificial e biologia computacional também tém
sido apresentadas (AITCHISON; CORRADI; LATHAM, 2016; EECKHOUT, 2004;
GABAIX, 1999; MALEVERGNE; SAICHEV; SORNETTE, 2013). Em um estudo
similar, Mihalcea e Tarau (2004) utilizaram a extragdo de n-gramas e a lei de Zipf para
identificar palavras-chave em grandes corpora textuais, demonstrando a eficacia
dessa abordagem para sumarizagdo automatica de textos. Analogamente, Turney
(2001) aplicou métodos de aprendizado de maquina para analisar frequéncias de
palavras e descobrir insights contextuais em corpora especificos, corroborando a
aplicabilidade da lei de Zipf em diferentes cenarios de NLP. Aitchison et al. (2016)
observaram que a lei de Zipf surge naturalmente quando variaveis subjacentes e néo
observadas estao presentes. Tal observagdo expande a utilidade da lei de Zipf para
classes de dados relevantes na neurociéncia.

A segunda lei de Zipf, também conhecida como principio do menor esforgo,
sugere uma tendéncia inerente aos humanos em minimizar esforgos comunicativos,
favorecendo a emergéncia de estruturas linguisticas eficientes e econdmicas
(MOLINOS; MESQUITA; HOFF, 2016; SAPIR, 1949). Este principio implica em que
palavras mais frequentes tendem a ser mais curtas e de facil produgao, contribuindo
para um processamento linguistico otimizado e apresentando implicacbes para a
evolugado da linguagem e para a compreensdo dos mecanismos de processamento
linguistico (CAPLAN; KODNER; YANG, 2020; PIANTADOSI; TILY; GIBSON, 2011).
Esse principio foi fundamental para impulsionar pesquisas subsequentes na area,
bem como modelos alternativos que buscam minimizar esforcos para falantes e
ouvintes ao otimizar a atribuicdo de palavras a conceitos (SALGE et al., 2015).

A relevancia do principio transcende os limites dos estudos linguisticos e se
estende a aplicagdes multidisciplinares, incluindo a analise de padrbes espaciais e,
notavelmente, as dinamicas de interagao entre nagdes vizinhas. Nestas relagdes, o
principio do menor esforco se manifesta na tendéncia de paises proximos
geograficamente desenvolverem formas de interacdo que economizam esforgo e
recursos (STEPHENNE; BURNLEY; EHRLICH, 2009). Isso se reflete em varios
aspectos, como na simplificacdo da linguagem e comunicacado diplomatica, na
eficiéncia de acordos comerciais e politicas de fronteira, e na adocido de praticas
culturais e sociais compartilhadas. Essa tendéncia a eficiéncia nas relacbes

internacionais € um exemplo da aplicabilidade universal do principio, demonstrando
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como ele pode ser observado em contextos variados e em escalas maiores do que a
linguistica individual.

A integracdo de ferramentas como o CountVectorizer e a aplicagao da lei de
Zipf sdo importantes para a analise linguistica de grandes data sets. Estes métodos
permitem uma compreensao aprofundada das frequéncias de palavras e padrdes de
uso em diferentes contextos, sendo amplamente validados e utilizados em estudos de
processamento de linguagem natural e mineragédo de texto (JURAFSKY; MARTIN,
2008). Esta lei foi aplicada para avaliar o texto de todas as postagens obtidas para
este estudo e o resultado é apresentado na secdo 4.1.4 Categorias e temas

predominantes nas discussoes.
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4 ANALISE E APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

O objetivo deste capitulo é realizar uma andlise pormenorizada da
comunidade GestGov, explorando suas dinamicas internas, temas de discusséo, e
praticas colaborativas, com o intuito de compreender como as funcionalidades da
plataforma Discourse moldam as interagdes on-line e trocas de conhecimento na
pratica profissional dos membros desta comunidade.

No presente estudo, foi realizada a integracdo de técnicas quantitativas, a
partir de metadados obtidos da comunidade, suplementados com técnicas de
inteligéncia artificial e aprendizado de maquina, em combinagdo a abordagem
qualitativa da netnografia, proporcionando uma visdo mais holistica do fenbmeno em
estudo (VECCHIO et al., 2018).

A estrutura deste capitulo esta organizada para proporcionar uma analise
progressiva e multifacetada da comunidade GestGov. Inicialmente, se apresenta a
caracterizagao do objeto de estudo (4.1), seguida por uma analise netnografica, que

explora o ambiente digital e as interagdes dos membros (4.2).

4.1 Caracterizagao do objeto de estudo

A gestao eficiente de compras publicas constitui um pilar fundamental para o
bom funcionamento das instituicdes governamentais, assegurando a distribuigcao
adequada de recursos e a implementacao eficaz de politicas publicas. E inegavel que
0 gerenciamento de compras publicas é permeado por complexidades legais, técnicas
e operacionais que apresentam desafios singulares aos profissionais atuantes nesta
esfera. Diante deste panorama, a comunidade virtual GestGov emerge como um
espaco impar de troca de experiéncias, conhecimento e solugbes praticas,
proporcionando um suporte colaborativo inestimavel para os envolvidos em processos
de compras no setor publico.

A comunidade virtual GestGov foi o caso de estudo escolhido, pois € uma
comunidade de pratica que ja conta com uma historia de quase 15 anos. Sua analise
pode proporcionar insights valiosos sobre a dindmica de comunidades virtuais e a
gestdo do conhecimento. Esta comunidade, embora acessivel a qualquer individuo
com interesse na area, tem sua producdo de conteudo realizada por membros
cadastrados. Estes membros, frequentemente, buscam debater e esclarecer duvidas

especificas acerca do campo de compras publicas. Utilizando-se da plataforma
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Discourse para a promogao de suas discussodes, é possivel obter uma série de dados
estatisticos por meio da secgéo “sobre” do site (GestGov - Sobre, 2023).

O estudo da comunidade GestGov é justificado pelo seu destacado papel
enquanto férum que n&o apenas facilita o intercambio de informagdes e estratégias
relacionadas as compras publicas, mas também serve como um repositério rico e
diversificado de dados sobre a evolugao das praticas, desafios e solugdes no ambito
das aquisicbes governamentais. Sua trajetoria de longevidade também oferece uma
oportunidade unica de explorar a sustentabilidade e eficacia das comunidades virtuais
em um contexto em que as dinamicas digitais estdo em constante mutacgao.

O método principal escolhido para analise, a netnografia, permite ndo somente
um olhar sobre as praticas e conhecimentos compartiihados, mas também a
compreensao profunda sobre como as interagdes e a cultura comunitaria coconstruida
influenciam e sao influenciadas por essas praticas. A implementagdo de uma
metodologia que aplica analises quantitativas como guia da netnografia, tem o objetivo
nao apenas de capturar a riqueza das interagdes dentro da comunidade, mas também
oferecer uma compreensédo sélida e abrangente das dindmicas que definem o
ambiente virtual do cenario escolhido. Os dados analisados nesta dissertagcéao
compreendem o periodo de 8 de janeiro de 2019, que foi quando a comunidade
inaugurou a plataforma Discourse, até 17 de junho de 2023 quando o script de

obtencao dos dados foi executado pela ultima vez.

4.1.1 Discourse

O Discourse, ao longo dos anos, se consolidou como uma referéncia na
concepgao de féruns de discussdo, apresentando um conjunto de ferramentas e
funcionalidades que se distanciam da estrutura tradicionalmente utilizada em
plataformas de foéruns. Esta segdo compreende uma analise detalhada dessas
caracteristicas com base na documentacao oficial do Discourse e a luz da literatura
pesquisada.

O projeto, hospedado no GitHub, € uma plataforma de software livre e de
coédigo aberto para a criagcdo de comunidades virtuais e foruns de discussao
(Discourse, 2023). Por meio do desenvolvimento colaborativo e do compromisso com
o software livre, o projeto se consolida como uma referéncia no campo das
plataformas de discussdo on-line (“Discourse is the place to build civilized

communities”, 2023). A interface do usuario é desenvolvida utilizando o framework
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EmberJS, enquanto o back-end é programado na linguagem Ruby on Rails. A
aplicagao requer a utilizagcdo de um banco de dados Postgres e cache Redis. Ela
segue os principios de desenvolvimento agil, garantindo uma evolugao continua e
aprimoramento das funcionalidades oferecidas aos usuarios ao longo do tempo.
Desde a inauguragao do Discourse no GitHub se verifica um desenvolvimento
consistente mediante analise das estatisticas. A plataforma mobilizou 1.342 criadores
de pull requests e 841 contribuidores, sinalizando uma participagdo abrangente na
evolugao do projeto. Adicionalmente, os dados refletem uma receptividade positiva na
comunidade de desenvolvedores, com 42.319 estrelas e 8.144 forks. A magnitude
deste engajamento também se traduz nos 67.504 commits e nas 418 issues. A Figura
1 ilustra a evolugéo histérica dos Pull Requests (PRs) desde fevereiro de 2014 até
outubro de 2022, segmentados por tamanho de alteragbes no cdédigo. Nota-se um
crescimento significativo e sustentado no numero total de PRs, com um acentuado
aumento a partir de 2020, e a presenga variada de diferentes tamanhos de PRs ao
longo dos anos. As estatisticas apresentadas na Figura 1 indicam que a comunidade
por tras do projeto € ativa e engajada, sugerindo robustez e suporte continuo,

aspectos favoraveis para organizagdes que buscam implementar um férum baseado

nesta plataforma.

Figura 1 - Overview do repositério GitHub do Discourse
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O codigo-fonte do Discourse é distribuido sob os termos da licenga GNU
General Public License versao 2 (“Licenca Publica Geral GNU v2.0 - Projeto GNU -

Free Software Foundation”), que garante aos usuarios a liberdade de executar,
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distribuir e modificar o software, desde que os direitos autorais sejam mantidos
(HENLEY; KEMP, 2008). A pagina inicial padrao apresenta uma lista de topicos ativos
e botdes de navegacgado que facilitam aos usuarios a localizagdo das discussdes
alinhadas aos seus interesses.

Entre as caracteristicas notaveis do Discourse, se destaca sua interface
intuitiva e responsiva, o que facilita a navegagao e a interacao entre os usuarios. Esta
abordagem esta alinhada com as observagbes de Iske e Boersma (2005), que
ressaltam a importédncia de uma interface simples e funcional, evitando tanto a
limitagdo de funcionalidades quanto a complexidade excessiva que pode afastar
usuarios menos experientes em informatica. Além disso, o Discourse se beneficia de
um eficiente sistema de moderacéo e filtros AntiSpam, caracteristicas essenciais para
manter a qualidade das interagcdes e o engajamento dos usuarios. A simplicidade e
adaptabilidade da interface sao corroboradas por O'Reilly et al. (2007), que enfatizam
a necessidade de interfaces que atendam aos requisitos tecnoldgicos, organizacionais
€ pessoais.

A plataforma oferece suporte a uma ampla gama de plugins, permitindo que
os administradores personalizem e expandam as funcionalidades do férum de acordo
com suas necessidades especificas (“Plugin directory”, [s.d.]). Esta flexibilidade e
adaptabilidade sao fundamentais para atender as diversas demandas e preferéncias
dos usuarios, o que se alinha ao discutido por Sorensen e Murchu (2004) e ilustrado
pelo uso de interfaces graficas amigaveis e emoticons, elementos que contribuem
para uma experiéncia de usuario agradavel e inclusiva (WALTHER; D’ADDARIO,
2001).

Uma das inovagdes do Discourse foi abolir a paginagao arbitraria em prol do
carregamento continuo de conteudo, fundamentada na promogao de uma experiéncia
de usuario ininterrupta e atraente, conforme postulado por Lyons et al. (2022). O
principio de recompensa intermitente, explorado por Montag et al. (2019), também
revela-se evidente neste contexto, pois a técnica de rolagem infinita mantém os
usuarios motivados a prosseguir, potencializando o engajamento ao proporcionar uma
interagao continua (ZHANG; LIU; HO, 2020). A estrutura de publicagao do Discourse
€ clara e linear, no entanto, oferece ferramentas para expandir o contexto em
publicacdes e citacbes. Quando links de plataformas populares, como Wikipedia,
YouTube ou Twitter sdo compartilhados, o Discourse expande automaticamente

esses links, fornecendo um contexto adicional.
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O Login Unico ou Single Sign-On (SSO) é método de autenticacéo que permite
acesso a multiplos sistemas sem a necessidade de multiplos logins, oferecendo uma
experiéncia de usuario coesa e conveniente, eliminando a necessidade de
memorizagado de varias credenciais (BAZAZ; KHALIQUE, 2016). Na concepgéao de
interfaces de usuario (Uls) para SSO, a priorizagao da privacidade e o fornecimento
de informacgdes claras sobre métodos de inscricdo sao vitais, buscando empoderar os
usuarios para a tomada de decisdo informada e protecdo de sua privacidade
(KAREGAR et al., 2018).

As notificagdes em tempo real implementadas pelo Discourse potencializam o
engajamento do usuario e a interagao continua dentro da comunidade (HO; INTILLE,
2005; LICOPPE, 2010; PIELOT; CHURCH; DE OLIVEIRA, 2014). A funcionalidade de
chat em tempo real também ¢é fundamental para construir relacionamentos e
proporcionar conversas privadas, facilitando interagbes significativas (DWYER,;
SCHURR; OH, 1987; KOPONEN; RYTSY, 2020). Além de prover um espacgo para
didlogos privados, o Discourse permite citar mensagens relevantes em tépicos para
discussdes mais aprofundadas, integrando o chat em tempo real com publicagdes
estruturadas, potencializando a experiéncia do usuario (CHI; LIEBERMAN, 2011).

O sistema de confianga do Discourse, aludido por Booth (2012), permite que os
usuarios obtenham habilidades adicionais baseadas em sua atividade e
confiabilidade, reconhecendo e valorizando membros que se dedicam a comunidade.
Outro mecanismo eficaz adotado pelo Discourse é o sistema de distintivos,
evidenciado por Zhang et al. (2016), que incentiva comportamentos positivos e celebra
marcos atingidos pelos usuarios. Esses distintivos, ao alinharem-se com a motivagao
intrinseca descrita por Deci e Ryan (1985), potencializam o engajamento dos
membros, estimulando a autonomia e o sentimento de realizacéo.

A API robusta do Discourse, rica em fungdes, facilita o desenvolvimento e a
integracao de diversos formatos de postagem, inclusive possibilitando a incorporagao
de midia e a vinculagédo de recursos externos (FIRDIAN; DARWIYANTO; ADRIAN,
2022). Ademais, certas APIs, por serem publicas, habilitaram a mineragado dos dados
empregados neste estudo, utilizando técnicas de web scrapping, que tém sido
exploradas em outros trabalhos para obtencao de dados (BOEGERSHAUSEN et al.,
2022; GALLAGHER; BEVERIDGE, 2022).

McAfee (2006) cunhou o acrénimo SLATES, que representa um conjunto de

caracteristicas fundamentais para as tecnologias de colaboragcdo e gestdo do
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conhecimento dentro do paradigma do Enterprise 2.0. Essas caracteristicas incluem
Busca (Search), para rapida localizacdo de informacgdes; Links, que interconectam
conteudos relacionados; Autoria (Authoring), incentivando a criagdo de conteudo
pelos usuarios; Tags, para uma organizagdo intuitiva do conteudo; Extensdes
(Extensions), que sugerem conteudo baseado em uso anterior; e Sinais (Signals),
mantendo os usuarios atualizados com notificagcdes (McAfee, 2006).

A plataforma Discourse se alinha com os principios dos SLATES. O Discourse
oferece um mecanismo de busca avancado, facilitando a localizacado eficiente de
discussbes e respostas. A capacidade de interligar discussdes por meio de links
internos promove uma melhor navegagao e compreensao do contexto. A plataforma
possibilita a autoria de conteudo com um editor rico em funcionalidades, apoiando a
colaboracao e participacédo dos usuarios.

No quesito de organizacdo, o Discourse utiliza tags para categorizar
discussodes, facilitando a recuperagcao e o gerenciamento do conteudo. Embora o
termo "Extensdes" em SLATES se refira a sugestdes de conteudo baseadas em uso
anterior, o Discourse se destaca por sua capacidade de customizagéo e integracéo
por meio de plugins e API. Por fim, a plataforma mantém os usuarios informados com
notificagdes em tempo real sobre diversas atividades, alinhando-se ao conceito de
Sinais em SLATES.

A eficacia na gestédo de informagdes em féruns de discusséo e comunidades
virtuais depende fortemente da classificacdo e promoc¢ao de conteudo. Plataformas
como o Discourse utilizam um sistema de pontuagdo, conhecido como 'Score', para
hierarquizar e distribuir o conteudo gerado pelos usuarios. Este processo é realizado
por meio da classe ScoreCalculator que, conforme se observa no repositorio oficial do
cédigo-fonte da plataforma, desempenha a fungdo de determinar o 'Score' das
postagens. O calculo do score de uma postagem € guiado por varias métricas e suas
respectivas ponderagdes, como: numero de respostas (peso 5), quantidade de
curtidas (peso 15), links externos compartilhados (peso 5), total de marcadores (peso
2) e frequéncia de leitura (peso 0.2). Esses pesos predefinidos, no entanto, podem ser
ajustados conforme a necessidade dos administradores da comunidade (Discourse,
2023). A possiblidade de ajuste nos pesos e métricas utilizados na pontuagéao das
postagens, como os realizados pelo Discourse, demonstra uma abordagem versatil

para atender a necessidades especificas de uma comunidade.
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O Discourse procura fazer do ato de compartilhar conhecimento e resolver
dilemas algo tao cativante quanto uma partida de um jogo. Para Atwood (2011), tal
feito é alcangado por meio de um design meticuloso que prioriza o trabalho coletivo
como 0 meio mais produtivo de "triunfar", incentivando os participantes a se unirem
para progredir no universo da comunicagao e colaboragdo na comunidade.

O Discourse ja vem com os emblemas configurados, permitindo que uma
comunidade baseada nesta plataforma ofereca esta funcionalidade desde o dia zero
(“What are Badges?”, 2022). E importante destacar que ha diferentes niveis de
emblemas: bronze, prata e ouro, que refletem a dificuldade ou prestigio associado a
sua obtencgado. Além disso, esses emblemas sao ainda categorizados em grupos,
como "introdugao", "comunidade", "publicacdes" e "nivel de confianga", permitindo
organizagao e personalizagdo para se adequar aos objetivos especificos de uma
comunidade (“What are Badges?”, 2022). Os emblemas também podem ser
concedidos manualmente, geralmente pelos administradores, em situagées em que
se deseja reconhecer feitos singulares, que ndo se enquadram em critérios
automatizados (“Grant a badge to individual users manually - documentation / admins”,
2023).

O modelo de confianga implementado pelo Discourse segmenta participantes
em uma escala de niveis, que se estende desde iniciantes (nivel 0) até especialistas
da comunidade (nivel 4), fundamentado em seu envolvimento e contribuicées para a
comunidade. Para aqueles que estdo comecando, o nivel 0 coloca limitagdes
significativas, como nao poder enviar mensagens diretas ou incorporar links ou
imagens em suas postagens. Esta implementagao encontra respaldo na literatura.
Conforme os individuos demonstram comprometimento e conduta apropriados, eles
avangam nos niveis de confiabilidade, recebendo mais direitos e incumbéncias
(TEDJAMULIA et al., 2005).

Como ilustracao, para ser promovido ao nivel 1, um membro recém-integrado
precisa acessar no minimo 5 assuntos distintos, visualizar ao menos 30 comentarios
e dedicar pelo menos 10 minutos a leitura. Tais exigéncias ndo s6 propiciam uma
melhor compreensdo das normas comunitarias, mas também fomentam a geragao
coletiva de saberes, uma vez que motivam os membros a explorar, comentar e
intercambiar perspectivas em variados tépicos. Esta estrutura de confianga nao sé

assegura que a comunidade seja preservada de interagdes improprias, mas também
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incorpora elementos de gamificagao, promovendo uma interagdo mais engajada e
alinhada a multidimensionalidade da confianga (RIDINGS; GEFEN; ARINZE, 2006).

4.1.2 Comunidade GestGov

A comunidade selecionada para analise neste estudo € o Nucleo de Apoio aos
Compradores Publicos (NELCA), que fornece um férum de discussdo para os
profissionais que atuam na area de compras publicas. O NELCA é um ambiente aberto
e transparente onde se trocam ideias, duvidas, respostas, solu¢des, orgamentos, boas
praticas, modelos, jurisprudéncia, extracdes de banco de dados publicos e outras
informacgdes que auxiliam esses profissionais em suas atividades cotidianas.

O NELCA foi criado em 2009, sendo originalmente hospedado no Google
Groups, sua longevidade é digna de nota em uma era de constante mudancga digital.
A origem do NELCA como uma lista de e-mail no Google Groups reflete um formato
classico de comunicacao digital. Kozinets (2002) observou que listas de e-mail séo
uma forma comum de comunicagéo on-line, unidas por temas comuns. O objetivo da
comunidade era permitir que qualquer pessoa interessada pudesse compartilhar
informacgdes, conhecimento, opinides e ideias, com o devido respeito pelos outros
membros e a conscientizagao da sensibilidade de seu proprio julgamento e exercicio
de liberdade (NELCA, 2019).

No que se refere a participagao, ainda que apenas membros possam postar
no férum, seu conteudo é aberto para leitura por qualquer pessoa interessada, o que
demonstra um compromisso com a transparéncia e a disseminagao de conhecimento.
Ressalte-se que, mesmo que as informacgdes presentes na comunidade sirvam para
respaldar a tomada de decisdes dos participantes, ninguém endossa ou valida o
conteudo postado por seus membros (NELCA, 2019). Cada postagem reflete a
opinido pessoal de seu autor, que € o unico responsavel pela precisao, integridade e
confiabilidade das informacgdes fornecidas.

Em 2019, os administradores decidiram migrar a comunidade do Google
Groups, baseado em listas de e-mails, para o Discourse. Nesta migracédo, a
comunidade passou a se chamar GestGov e NELCA passou a ser o nome da principal
categoria de discussbes. Esta decisdo € um exemplo da evolugdo continua das
plataformas de comunicagédo on-line, como discutido por Sack (2009), que enfatiza

que tais plataformas criam formas de governanga e agao coletiva.
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A transi¢cao do NELCA para a plataforma GestGov pode ser vista sob a luz das
observagodes de Kozinets (1999), que discute a relevancia dos modelos de associagao
em comunidades virtuais. Essa mudanca reflete uma adaptacédo as novas formas de
interacdo digital, onde o compromisso dos membros e a natureza das discussdes
evoluem com o tempo. A época, conforme comunicado de um dos fundadores, se
encerrou uma década de interagdes produtivas na antiga plataforma (BRASIL, 2019).
A mudanga refletiu o desejo de evoluir e adaptar-se as novas tecnologias, garantindo
a continuidade das discussdes sobre compras publicas em um ambiente mais
moderno e eficiente. Brasil (2019) expressou sua profunda gratidao e reconhecimento
pelos anos de cooperagao, aprendizado e crescimento compartilhados na plataforma
anterior, mostrando-se esperancoso e entusiasmado com as possibilidades que o
futuro reservava a nova plataforma, o Gestgov. Esta transi¢do pode ser vista como
um exemplo da formacgéao de grupos de interesse especificos em plataformas digitais,
conforme observado no estudo da Beck et al. (2014) e demonstra a capacidade das
comunidades on-line de se adaptarem e organizarem em torno de interesses e
profissdes especificas.

No contexto da comunicacao on-line, emergem as discussdes sobre a eficacia
das listas de correio eletrbnico em comparagao com os féruns de discussao. Aini et
al. (2019) concluiram que os grupos de e-mail sdo eficazes para discussdes on-line e
para melhorar a motivacdo de estudantes, o que pode contrastar com foruns de
discussdo onde a interagdo é menos direcionada e mais aberta a um publico amplo.
Hansen, Shneiderman e Smith (2020) enfatizam que, apesar das caracteristicas
comuns compartilhadas por ambas as plataformas, como a organizacao de
mensagens em threads, os foruns de discussdo possuem uma infraestrutura de
entrega mais sofisticada, permitindo uma visdo mais ampla e integrada da conversa.

Esta visao é apoiada por Almatrafi e Johri (2019), que destacam a prevaléncia
e a importancia dos foéruns de discussao, sugerindo uma maior capacidade desses
féruns para facilitar a aprendizagem social e a comunicagédo em comparagao com as
listas de e-mail. Lima, Gerosa, Conte e Netto (2019) contribuem para essa
perspectiva, observando que, embora os féruns de discussao on-line enfrentem
desafios, eles oferecem oportunidades significativas para melhorar a participacao e a
qualidade da mediagdo em ambientes de aprendizagem. Por fim, Smith (2019) reforga
a ideia de que os foruns de discussao sao ferramentas primarias para o ensino e a

aprendizagem em cursos on-line assincronos, ressaltando sua capacidade de
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promover a interagao e o pensamento complexo, algo que pode nao ser tdo eficaz em
situacdes tradicionais de aprendizado presencial.

No que concerne a privacidade, a comunidade é transparente sobre os tipos de
informagdes coletadas dos usuarios, seja durante o registro, postagem ou simples
navegacao. O uso de tais informagdes € claramente delineado, com énfase na
personalizagao da experiéncia do usuario e melhoria continua do site. Além disso,
medidas de seguranga estdo em vigor para proteger as informagdes pessoais dos
usuarios. A plataforma também adere a Lei de Protecédo a Privacidade On-line para
Criancas, demonstrando seu compromisso em proteger os direitos dos mais jovens.

A secédo sobre termos de servigo é detalhada e reflete as normas e valores da
comunidade. Evidencia-se a énfase na cordialidade e respeito, incentivando os
membros a melhorar continuamente a discussdo e a evitar comportamentos
negativos, em consonancia com o que é proposto por Gil (2004) sobre a ética em
féruns virtuais, destacando a importancia de manter um equilibrio entre linguagem
formal e informal em tais comunidades. O férum estabelece diretrizes claras para a
postagem de conteudo, com proibicdo de postagens ofensivas, abusivas ou ilegais.
Os membros sao incentivados a sinalizar qualquer comportamento problematico,
colaborando assim com os moderadores para manter a cordialidade da plataforma.

Para garantir o uso responsavel e respeitoso da plataforma, a comunidade
adota uma série de mecanismos de moderacdo para casos extremos, além de
orientagcdes detalhadas disponiveis para consulta (FAQ, 2019). Com isso, a
comunidade reforca seu compromisso com a construcao coletiva e transparente do
conhecimento, sempre visando ao beneficio mutuo de seus membros.

No recorte temporal da captura dos dados, de 8 de janeiro de 2019 até 17 de
junho de 2023, os indicadores da comunidade GestGov apresentavam os seguintes
numeros: o total de usuarios registrados era de 1.732. Ja o numero de tdpicos
alcancava a marca de 6.562, organizados em 17 categorias distintas. Em termos de
interagdes, foram contabilizadas aproximadamente 25.700 postagens, que, juntas,
receberam 19.598 curtidas. O conteudo textual destas postagens somava uma
impressionante quantidade de 2,629 milhdes de palavras. Estas métricas foram
retiradas de um painel criado para entender os grandes numeros da comunidade,
conforme demonstrado na Figura 2. Esse painel agrega grande parte dos metadados

obtidos e fornece um panorama quantitativo relevante sobre a atuacao e envolvimento
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dos membros na comunidade e cada grafico demonstrado nele é explorado em

detalhes posteriormente nesta dissertacao.

Figura 2 - Grandes numeros relativos a comunidade GestGov
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Fonte: elaboragao prépria

Tendo em vista a média de leitura silenciosa de um adulto, que é de 238
palavras por minuto (BRYSBAERT, 2019), estima-se um total de 182 horas para a
leitura integral das discussdes coletadas para este estudo. Dada a vastiddo do
material, se tornou inviavel analisar cada topico individualmente. Assim, para otimizar
a selecao de conteudos mais relevantes, foram adotados critérios baseados nos
metadados fornecidos pela APl do Discourse. A quantidade de visualizagcbes e o
numero de curtidas de um topico sdo exemplos de metadados que podem ser
utilizados como indicadores de relevancia e interesse para a comunidade.
Posteriormente, estas analises quantitativas serviram de guia para a analise

netnografica.

4.1.3 Perfil dos participantes

O perfil dos membros da comunidade GestGov foi 0 primeiro aspecto em
analise visando a entender as complexas interagdes e dinamicas dentro da
plataforma. A analise do perfil dos usuarios condiz com os trabalhos de Sanchez-
Cardona et al. (2012), Beck et al. (2014) e Khansa et al. (2015) que iniciaram suas

pesquisas entendendo profundamente os dados relativos a interagdo dos membros
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da comunidade. No entanto, ndo foi possivel obter informagdes detalhadas sobre a
demografia dos membros, incluindo aspectos como idade, localizagdo geografica,
formacao académica e cargo/posi¢ao profissional, ja que apenas 6% dos usuarios
preencheram tais informag¢des em seu perfil, 0 que limita a abrangéncia dos dados
demograficos que se pode avaliar.

A analise de género foi realizada com os dados gerados a partir do servico
gender-api.com (“Sobre Nés - Gender API - Determina o género de um primeiro
nome”, [s.d.]) e revelou uma predomindncia de membros identificados como
masculinos, perfazendo 57,82% da comunidade. Os membros identificados como
femininos constituem 32,39% e uma parcela consideravel de 9,79% nao teve o género
identificado com grau de acuracia suficiente, como demonstrado na Figura 3. Thelwall
et al. (2018) ressaltam que, no contexto do seu estudo, foi importante diferenciar essa
analise com base em género, porque os algoritmos podem ser mais eficazes em
detectar sentimentos expressos por mulheres do que por homens. Isso pode levar a
uma representacdo excessiva das opinides das mulheres quando se utilizam
conjuntos de dados mistos de género, o que, por sua vez, pode distorcer a
interpretacéo dos resultados da analise de sentimentos em contextos praticos, como

marketing e gerenciamento de relagdes com clientes.

Figura 3 - Distribuigdo de género na comunidade GestGov
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Fonte: elaborégéo propria

A utilizagdo de pronomes consistentes com a identidade de género é crucial

para reconhecer e respeitar a idiossincrasia de uma pessoa, conforme enfatizado pela
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Human Rights Campaign Foundation em Pronouns 101 (s.d.). Ser constantemente
chamado por um pronome que nao alinha com a identidade de género de alguém
pode causar desconforto e impacto negativo. Assim, a introdugdo de um campo
opcional para pronomes correspondentes com a identidade de género na plataforma
Discourse € um passo importante para evitar suposi¢cdes baseadas em aparéncias e
promover interagdes respeitosas entre membros da comunidade. Esta € uma medida
significativa para individuos com identidades de género nao-binarias, ressaltando a
importancia de construir comunidades virtuais inclusivas e respeitosas, contribuindo
para a valorizagao da diversidade (Announcing - Gender Pronouns Userfield on Meta,
2022).

Ainda que a maioria dos usuarios ndo tenha configurado o campo localizagao
em seus perfis, uma analise aprofundada das discussdes demonstra que os membros
frequentemente levam em consideragao as diferengas regionais em suas atividades e
interacoes. Essa tendéncia é corroborada pelos recortes de discussées na Figura 4,
onde os usuarios mencionam o estado em que estdo localizados, indicando uma
conscientizagdo e possivelmente até uma segmentacdo regional nas discussoes.
Estas mencgdes geograficas ndo apenas enriquecem o contexto de debates
especificos, mas também sugerem uma dimensao regional que pode influenciar tanto
a formacéao de subgrupos dentro da comunidade como as formas de engajamento em
tépicos que possuam relevancia local ou regional, conforme enfatizado por Kozinets
(2002).
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Figura 4 - Mengodes de localizagdo geografica
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Fonte: elaboragao propria

A analise dos metadados obtidos por meio da APl do Discourse pela
perspectiva dos usuarios da plataforma oferece insights sobre a dinamica das
interacdes e compartilhamento das informacgdes. As variaveis de interesse sao os
metadados das postagens agrupados pelo nome de usuario. A matriz de correlagao,
um meétodo estatistico fundamental para discernir relagdes lineares entre variaveis, foi
empregada para entender como diferentes métricas de interagdo dos usuarios se
relacionam entre si (Figura 5). Os metadados utilizados nesta analise foram a
pontuagcdo (score), quantidade de citagbes (quote count), numero de postagens
(posts), numero de leituras (reads), numero de respostas (replies) e contagem de
palavras (word_count). O JSON obtido da APl do Discourse foi transformado em um
DataFrame do Pandas e a fungao corr() foi utilizada para calcular a matriz de

correlacao.
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Figura 5 - Matriz de correlagao entre variaveis ligadas ao comportamento
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Fonte: elaboracgao prépria

A analise de correlagao evidenciou uma forte relacao entre posts, reads, replies
e word_count, o que era esperado ja que todas representam as atividades do usuario.
O alto coeficiente de correlagdo nestes casos, sugere que usuarios que produzem
mais conteudo, seja pela extensdao em palavras ou em quantidade de postagens,
tendem a atrair mais atencdo da comunidade. Conforme o trabalho de Alavi et al.
(2010), a regresséao linear foi empregada para quantificar a relagdo entre word _count
e reads, revelando que para cada palavra adicional escrita, espera-se um aumento de
aproximadamente 0,4474 leituras. Este resultado é estatisticamente significativo e
indica um valor percebido em postagens mais detalhadas conforme demonstrado na

Figura 6.
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Figura 6 - Grafico de dispersao entre quantidade de palavras e leituras
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Fonte: elaboragao prépria

Os resultados também mostraram correlagdes positivas fortes entre o score
dos usuarios e suas atividades no férum, indicando que usuarios mais ativos tendem
a ter uma pontuagédo mais alta. Isto também era esperado, ja que o calculo do score
€ a soma de algumas métricas da postagem (como contagem de respostas,
pontuacdo de curtidas etc.) multiplicadas pelo seu peso associado. O calculo e
aplicabilidade do score serdo explorados em maior profundidade adiante neste
trabalho.

A analise também indica que a quantidade de palavras de uma postagem é
ligeiramente mais importante que as demais variaveis da perspectiva de quotes, ou
seja, quando um usuario cita a postagem de outro usuario em sua prépria postagem.
A correlagédo moderada entre o numero de citagdes e outras métricas sugere que citar
outros usuarios € uma pratica valorizada, mas nao € o principal determinante da
atividade de um usuario no férum.

Para entender o envolvimento de cada usuario na comunidade, o grafico da
Figura 7 foi criado, relacionando o nome do usuario com a quantidade de vezes que
a sua postagem foi visualizada. Outra dimensao foi acrescentada a analise, ao
subdividir a area do usuario pela categoria dos tépicos. Com isso & possivel entender
que o usuario Walterluis tem muitas visualizagbes em seus topicos, mas a categoria

NELCA que é o principal foco da comunidade vem em 4° lugar. Ja o usuario Thiago
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tem forte atuagao na categoria “Rede GIRC”. Em contrapartida, observa-se na Figura
7 que a grande maioria dos usuarios recebe notoriedade na categoria principal da
comunidade (NELCA). E interessante notar que nos dados obtidos, 6.130 postagens
ou 26,4% do total de postagens no férum, foram criadas por 4 usuarios.

Figura 7 - Visualizagbes por usuario por categoria
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Fonte: elaboracgao prépria

4.1.4 Categorias e temas predominantes nas discussdes

O estudo das categorias oficiais da comunidade, ou seja, as categorias
explicitas utilizadas na comunidade e obtidas por meio da consulta a API do
Discourse, evidencia a predominancia de tépicos relacionados ao NELCA,
representando uma expressiva parcela de 73,48% do total, com 4.822 topicos. Este
dominio sugere um forte engajamento dos membros em discussdes centrais da
comunidade. Em contraste, como se pode observar na Figura 8, outras categorias
apresentam presenca moderada.

A categoria "PGD, Teletrabalho, Home Office e Coworking" possui 378
tépicos, o que equivale a 5,76% do total. Seguida por "Oportunidades e Headhunting",
com 314 tépicos ou 4,79%, e "Gestdo de Pessoas e de Competéncias"”, com 236
tépicos ou 3,6%. As demais categorias, incluindo "Eventos, Treinamentos,
Publicagbes e Entrevistas" e "Rede GIRC", tém participagdes percentuais que variam

de 0,7% a 3,29%. E valido observar que categorias como "AFO e Contabilidade
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Publica", "Ciéncia de Dados" e "Comunidade SCDP" representam uma fragdo menor

do total, com 10, 9 e 4 topicos, respectivamente.

Figura 8 - Tépicos por categoria
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Fonte: elaboragao prépria

A taxa de curtidas € uma métrica que relaciona a quantidade de visualiza¢des
de um tépico a quantidade de curtidas que ele recebe. Esta relagdo busca avaliar a
relevancia e engajamento nos tépicos dentro de uma comunidade, uma vez que indica
a proporcao de usuarios que, apos visualizarem o conteudo, decidem manifestar sua
apreciacao. Esta forma de medir o engajamento baseou-se no trabalho de Bliuc et al.
(2017), que mediu 0 engajamento a partir da quantidade de postagens, comentarios
e likes que cada topico recebeu. Ravi et al. (2014) notaram que ha correlagéo entre a
quantidade de visualizagdes e a qualidade observada da postagem.

Na representacao grafica da Figura 9, a taxa de curtidas dos topicos foi
agregada por categorias. Desta perspectiva se pode observar que "Oportunidades e
Headhunting (Trabalho, Estagio...)" tem a maior taxa de curtidas por tépico, o que
sugere um alto engajamento dos membros com o conteudo. Em sequéncia,
"Seguranga da Informagao, LGPD e GCN" apresenta 466 curtidas por visualizagao,
enquanto "AFO e Contabilidade Publica" possui uma taxa de 406 curtidas por
visualizacao.

Categorias como "PGD, Teletrabalho, Home Office e Coworking" e "Rede

GIRC" também demonstram uma boa taxa de curtidas em relacao as visualizacoes,



com 364 e 350 respectivamente. Estes valores demonstram que, embora essas
categorias possam nao ser as mais populares em termos de postagens ou discussoes,

elas geram um alto engajamento quando visualizadas.

Figura 9 - Taxa de curtidas por categoria
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Fonte: elaboragao prépria

No contexto de plataformas de discussao on-line, como féruns, a utilizagao de
tags ganha uma dimensao adicional de funcionalidade. Conforme Peral et al. (2019),
em féruns, as tags ndo apenas categorizam e organizam conteudo, mas também
destacam a importancia de certos termos com base em variagées no tamanho da fonte
ou na cor. Para Peral et al. (2019), este método facilita a percepgao rapida dos termos
mais proeminentes e permite localizar um termo alfabeticamente para determinar sua
relevancia relativa. Ao clicar em uma tag, geralmente € possivel ver todos os
conteudos associados a essa etiqueta especifica. Malone et al. (2009) destacam como
0s usuarios interagem com conteudo por meio de tags, que servem como pontos de
entrada personalizados, permitindo que cada leitor faga escolhas individuais sobre o
conteudo a ser consumido.

Pela perspectiva das tags é possivel identificar quais sdo os temas mais
discutidos e que mais engajam os usuarios, bem como compreender o volume de
interatividade (curtidas e leituras) associado a cada assunto, como € demonstrado na

Figura 10.
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Figura 10 - Leituras, topicos e curtidas por tags

Fonte: elaboracgao prépria

A tag "pregao-eletrénico" destaca-se tanto pela quantidade de tépicos quanto
pela interatividade. Com um total de 222 tépicos, registrou 38.169 leituras e 686
curtidas. Esse dado é representativo, pois demonstra a relevancia do pregéao
eletrénico para a comunidade, bem como o alto engajamento em torno do tema. Outro
tema de destaque é "covid-19", com 114 topicos, 26.582 leituras e uma quantidade de
curtidas visivelmente abaixo da média. A pandemia trouxe desafios inéditos para os
processos de licitagdo e contratacdo, que os membros da comunidade buscaram
discutir e entender melhor.

A tag "tic" (Tecnologia da Informacdo e Comunicagédo) também mostra sua
importancia com 120 tépicos, 21.413 leituras e 422 curtidas, indicando o papel da
tecnologia nos processos discutidos na comunidade. Em contraste, algumas tags tém
poucos tdépicos, mas um alto indice de interatividade. Por exemplo, a tag
"contratos;limpeza;modelagem" tem apenas um topico, mas acumulou 4.829 leituras
e 79 curtidas, sugerindo que, embora seja um assunto mais nichado, é de grande
interesse.

A Lei de Zipf, apresentada na sec¢ao 3.7, é representada por meio da analise
grafica da Figura 11, onde se observa a relagao inversa entre a frequéncia de palavras
e seu respectivo rank em um conjunto de dados (ZIPF, 1929). Ao excluir stopwords
da analise, foca-se nas palavras de conteudo, proporcionando uma representacao
mais precisa da distribuigdo lexical (GABAIX, 1999). O grafico em escala log-log
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demonstra uma linearidade tipica. Contudo, apresenta uma cauda, indicando palavras
de baixissima frequéncia com rank elevado (SHOCKLEY, 1957).

Figura 11 - Andlise da Lei de Zipf (sem stopwords)
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Fonte: elaboragao prépria

Ao recortar as 30 palavras mais frequentes obtidas na analise de Zipf se
obteve termos predominantemente relacionados a aspectos contratuais e legais,
como "contrato", "licitacao", "lei" e "edital" (Figura 12). A recorréncia destes termos
ressoa com o Principio do Menor Esfor¢o de Zipf, onde a minimizagao do esforgo do

comunicador e do receptor é evidenciada pela reutilizagdo de palavras e n-gramas
comuns (MOLINOS; MESQUITA; HOFF, 2016).
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Figura 12 - n-gramas mais frequentes
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Fonte: elaboragao prépria

Além disso, a presenga marcante de termos associados a regulamentacgdes e
processos burocraticos, como "lei", "art", e "n°", demonstra uma inclinagdo da
comunidade para discussbdes ancoradas em referenciais legais, o que é congruente
com as demandas e desafios tipicos do setor publico. Adicionalmente, a recorréncia
de termos como "valor", "precos" e "custos" insinua uma atencdo acentuada aos
aspectos financeiros dos processos de licitagao e contratacao, fornecendo uma base
para modelagem estatistica e avaliagdo de modelos de aprendizado (BRENT, 1997;
FINCH, 1994; POWERS, 1995). Por fim, se destaca a frequéncia de termos de
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cortesia e engajamento, sugerindo uma comunidade gentil e colaborativa, o que é
determinante para a construgao de uma cultura de conhecimento colaborativo.

Cada uma das 25.700 postagens foi submetida a analise de assunto no
servico do Google Vertex Al que classifica o texto, com base em modelos de
linguagem, em até quatro niveis de classe, partindo de uma abrangente para a outras
mais granulares. Por exemplo, 1.615 postagens foram classificadas como “Law &
Government/Legal/Labor & Employment Law”, sendo a classe com mais postagens.
Como o objetivo é entender melhor as categorias e temas predominantes, restringiu-

se a analise apenas as classes de primeiro e segundo niveis, conforme a Figura 13.

Figura 13 - Postagens por classe 1 e classe 2
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Fonte: elaboragao prépria

A decomposicao das classes identificadas pela IA revelou nuances pertinentes
na classificagao das postagens. A primeira subdivisdo, "Law & Government" emergiu
como dominante, abarcando aproximadamente 50% das entradas analisadas. A
analise das categorias de nivel 2 denota aspectos notaveis na distribuicdo das
postagens.

A categoria "Legal' emerge como um polo predominante, abarcando
expressivos 32,06% das postagens, seguida por "Government" com 16,93%.
"Business Operations" e "Social Networks" também merecem destaque,
representando 10,54% e 8,54% das postagens, respectivamente. As categorias

"Jobs", "Accounting & Auditing", e "Education" detém uma presenga moderada,
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enquanto "Software", "Business Finance", e "Social Issues & Advocacy" também

aparecem entre as 10 mais citadas, detendo relevancia na analise global.

4.1.5 Dinamica das interagdes e compartilhamento de conhecimento

A Analise de Redes Sociais (SNA) emergiu como uma ferramenta poderosa
para desvendar a complexidade das interagdes sociais em diversas esferas. Seja no
estudo do comportamento de primatas ndo-humanos (BRENT; LEHMANN; RAMOS-
FERNANDEZ, 2011; FARINE; WHITEHEAD, 2015), na analise da dinamica de
comunidades on-line (BLIUC et al., 2017; LANIADO et al., 2011), ou na investigacao
da estrutura de colaboracdo em plataformas como a Wikipedia (BRANDES et al.,
2009), a SNA oferece insights profundos sobre como os individuos e grupos se
relacionam e influenciam uns aos outros. Essa abordagem se tornou particularmente
valiosa na exploracdo das dinamicas de interagdes e compartilhamento de
conhecimento, permitindo uma compreensdo mais aprofundada de como as redes
sociais facilitam ou impedem a disseminacao de informagdes e ideias. Ao mapear e
analisar as relagdes entre individuos e grupos, a SNA pode revelar padrbes ocultos
de colaboracao e influéncia, fundamentais para entender e potencializar o fluxo de
conhecimento em diversos contextos.

A biblioteca Python NetworkX possibilitou a criagdo de um grafo direcionado,
onde os nos representam usuarios e as arestas € a relacéo entre eles. Nesta analise,
uma aresta apontando do né A ao n6 B é estabelecida toda vez que o usuario B criar
uma postagem em um topico que o né A tenha iniciado. Com isso se gerou a SNA,
permitindo a observagcdo de algumas métricas (ver a Figura 14). Pela imagem é
possivel perceber que a densidade da rede € alta e que a maioria dos nds se encontra

nas extremidades.
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Figura 14 - Grafo de rede social da comunidade virtual

Fonte: elaboragao prépria

Centralidade de Grau: os ndés com maior numero de conexdes sao
posicionados no centro da imagem, simbolizando os usuarios mais engajados na
comunidade. Esta proeminéncia € quantificada por meio da métrica conhecida como
centralidade de grau. Observa-se que o usuario mais ativo interage diretamente com
4,1% dos demais membros da comunidade, enquanto o segundo e o terceiro mais
ativos interagem com 2,6% e 1,9%, respectivamente. Estes trés principais nés
demonstram um papel significativo na rede, indicando um potencial consideravel para
influenciar a propagacédo de informagbes, devido as suas numerosas conexodes
(KITSAK et al., 2010).

Centralidade de intermediacao: A centralidade de intermediagao refere-se a
frequéncia com que um noé atua como ponte ao longo do caminho mais curto entre
outros dois nds. Neste contexto, ha um né diferente dos nds identificados na
centralidade de grau, que se sobressai com um valor de 0,1% de centralidade de
intermediagcdo, enquanto os demais nds apresentam uma redugdo acentuada em
relagdo ao que se sobressaiu, com alguns atingindo zero. Este padrao na rede sugere
que as rotas de interacao entre os usuarios ndo sao monopolizadas ou dominadas por

pontos especificos.
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Observa-se que a disseminagao de informagdes dentro desta configuragao de
rede apresenta desafios especificos em termos de eficiéncia e previsibilidade. A
eficiéncia, neste contexto, pode ser comprometida pela auséncia de ndés com
influéncia predominante, os quais, em outras estruturas, facilitam a rapida propagagao
de conhecimento ao longo da rede. Sem esses superconectores, o compartilhamento
de informacgdes pode se tornar mais lento e menos abrangente, potencialmente nao
alcancando todos os membros da comunidade de forma eficaz (KITSAK et al., 2010).

Quanto a previsibilidade, a natureza dispersa e equitativa das conexdes torna
o fluxo de informagao mais variavel e menos previsivel. Caminhos de comunicagao
nao seguem um padrao linear ou centralizado, resultando em uma dinamica em que
a informacgao pode se espalhar de maneiras imprevistas e sem uma diregao clara
(KITSAK et al., 2010). Esta caracteristica, embora enriqueca a natureza democratica
da comunicacdo dentro da rede, impde desafios significativos para garantir que a
informacdo importante seja disseminada de maneira eficiente e alcance todos os
participantes relevantes.

Ao analisar a dindmica de interagdes dos usuarios, a partir das categorias
existentes na plataforma, é possivel entender diferentes aspectos. Adamic et al.
(2008), Kim e Oh (2009), Jeng et al. (2017) e Peral et al. (2019), em suas pesquisas
observaram comportamentos e dindmicas diferentes entre os usuarios, a depender da
categoria analisada. Por isso, Kozinets (1999) propbde que, além das categorias
obtidas da comunidade, o pesquisador categorize os dados por envolvimento do
usuario com a comunidade ou atividade que ele desempenha. Em uma aproximagao
diferente, Laniado et al. (2011) criaram macro categorias, a partir das categorias
obtidas da comunidade.

A Figura 15 apresenta um boxplot para auxiliar na visualizagdo da mediana,
quartis e potenciais outliers nas postagens dos usuarios, para cada categoria. A
categoria "NELCA" desponta com uma média de 9,30 postagens por usuario, porém
exibe uma variacdo substancial entre os usuarios, em termos de numero de
publicagdes, com um outlier notavel ultrapassando 2.700 postagens. Embora ostente
a maior meédia, a mediana é apenas 2, corroborando os resultados da centralidade,
indicando que a distribuicao € altamente assimétrica e a atividade do férum é
impulsionada por um pequeno grupo de usuarios muito ativos.

"Oportunidades e Headhunting (Trabalho, Estagio...)" e "PGD, Teletrabalho,

Home Office e Coworking", com médias de postagens de 6,55 e 6,05 respectivamente,
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também apresentam uma discrepancia marcante entre a média e mediana,
sinalizando a presenga de usuarios com comportamento de postagem atipico, com

relacdo aos demais, que elevam a média de postagens.

Figura 15 - Distribuicao da quantidade de postagens por categoria
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Fonte: elabora::éo propria
Observando a soma das leituras de cada postagem agregada por ID do
usuario, obtém-se informacgdes relevantes sobre o comportamento e a influéncia dos
usuarios. Um ponto importante identificado na analise foi a presenca de outliers,
conforme visualizado no boxplot da Figura 16. Este grafico mostra uma ampla
extensdo dos dados, indicando uma variagao consideravel nas leituras das postagens
entre os usuarios. A linha vertical dentro da caixa representa a mediana (82,5 leituras),

enquanto os limites da caixa delineiam o interquartil, que vai de 34 a 246 leituras.
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Figura 16 - Boxplot das leituras das postagens (escala logaritmica)
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Fonte: elaboragao prépria

Ademais, o desvio padrao elevado (aproximadamente 3.660) sugere que o0s
dados estdo amplamente dispersos em relagao a média de leituras, que é de cerca
de 480. Esta discrepancia entre a média e a mediana indica uma distribuicdo
assimeétrica positiva, onde uma minoria de usuarios acumula um numero
substancialmente elevado de leituras, puxando a média para cima e caracterizando a
assimetria da distribuicdo dos dados.

O Alcance Interquartilico (IQR) é calculado como a diferenca entre o terceiro
quartil (Q3) e o primeiro quartil (Q1). O IQR calculado de 212, observado no contexto
da comunidade, denota uma distribuicao heterogénea de leituras por postagem entre
os usuarios. A métrica demonstra que a maioria das postagens recai sob uma faixa
moderada de engajamento (34 a 246 leituras), oferecendo uma visao robusta acerca
da distribuicdo central dos dados, ao mesmo tempo que minimiza distor¢oes
provocadas por outliers. Esta caracteristica indica que, apesar da presenga de
usuarios com elevada visibilidade, a comunidade se estrutura, predominantemente,
em torno de interacbes mais uniformes e contidas, potencialmente refletindo um
cenario onde a influéncia é polarizada, mas o engajamento se mantém distribuido, ou
seja, a dispersao significativa representada pelo IQR sugere que, enquanto algumas
postagens alcangam niveis de leitura excepcionalmente altos, a vasta maioria das
interagcoes permanece dentro de limites mais moderados. Isso pode ser interpretado
como um indicativo de que, embora existam outliers que distorcem a percepg¢ao geral
do engajamento, o padrao de interagdo da comunidade € essencialmente equilibrado.
Para Welser et al. (2007) a implicagao desse fenémeno € dupla: por um lado, destaca

a existéncia de um nucleo sélido de conteudo que consegue gerar interesse constante
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e sustentado; por outro, aponta para o fato de que a comunidade nao € dominada por
um pequeno numero de postagens viralizadas que monopolizam a atengao.

Além disso, a analise do IQR como ferramenta de medida da variabilidade nos
ajuda a compreender melhor a dindmica de engajamento dentro da comunidade.
Ridings et al. (2006) explicam que em ambientes onde a distribuicdo de leituras por
postagem ¢é altamente heterogénea, politicas ou estratégias de incentivo ao
engajamento podem ser direcionadas para aumentar a uniformidade da participacao,
promovendo assim uma maior inclusdo de vozes e perspectivas. Este aspecto é
crucial para comunidades que buscam fomentar um ambiente rico e diversificado, em
que o dialogo e a troca de informagdes nao sejam privilégios de poucos, mas uma
realidade acessivel a muitos.

A analise dos sentimentos expressos nas postagens da comunidade,
conduzida utilizando-se o Google Vertex Al, constitui uma vertente significativa do
processamento de linguagem natural (PLN). Esta técnica assume um papel central na
interpretacdo das dinamicas inerentes as interagbes sociais virtuais. Conforme
elucidado por Deng (2023), a analise de sentimentos evoluiu notavelmente,
transitando de métodos tradicionais para estratégias modernas que incorporam
aprendizado profundo (DeepLearning) e modelos de linguagem pré-treinados. Essa
evolucdo tecnoldgica tem expandido substancialmente tanto o alcance quanto a
precisdo na analise de sentimentos manifestados em textos. Além disso, a
aplicabilidade da analise de sentimentos se estende a outras pesquisas referenciadas
nesta dissertacao, como as de Malik e Sibaroni (2022) e Nigam e Biswas (2021).

Este avanco metodologico se reflete na distribuicdo dos escores de
sentimentos ilustrado na Figura 17. A representagéo grafica delineia claramente uma
predominéancia de postagens com teor emocional equilibrado, concentradas em torno
do escore neutro de 0. Esta tendéncia aponta para uma natureza intrinsecamente
balanceada nas expressdes on-line, onde extremos emocionais S&0 menos comuns.
Isto posto, a analise também apresenta um pico distinto no espectro positivo,

aproximadamente na marca de 0,5.
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Figura 17 - Postagens por escore de sentimento

Fonte: elaboragao prépria

Esta observacdo sugere uma inclinagdo sutil, mas significativa, para
expressodes de sentimentos positivos entre os usuarios, embora sem alcangar um grau
de intensidade elevada. Em contraste, a presenca de postagens com sentimentos
negativos é relativamente menor, indicando uma possivel tendéncia dos usuarios em
compartilhar experiéncias ou opinides de natureza positiva.

A investigacdo demonstrou uma correlagéo significativa entre a magnitude do
sentimento e a quantidade de curtidas nos topicos analisados (r=0,79 e p<0,001).
Essa relagdo positiva pode ser observada na Figura 18 e sinaliza que topicos
associados a maiores magnitudes de sentimento tendem a acumular uma quantidade
superior de curtidas. Esta correlagdo sugere que topicos que evocam emogdes mais
fortes (independentemente da polaridade) tendem a engajar mais os usuarios, o que
é refletido pelo aumento de curtidas. Tal fendmeno pode ser motivado pela tendéncia
dos usuarios em validar discussdes que, de alguma forma, ressoam ou provocam

suas emogdes, culminando em uma expressao de aprovagao.

Figura 18 - Curtidas e magnitude de sentimento por tépico

Fonte: elaboragao propria

A quantidade de curtidas que cada postagem recebe €& um aspecto
frequentemente analisado na literatura pesquisada (BLIUC et al., 2017; Ll et al., 2021;
ZHANG; LIU; HO, 2020). Analisando a correlagao entre o numero de postagens e o
numero de curtidas por topico, se descobriu que o coeficiente € de aproximadamente

0,798, indicando uma forte correlagao linear positiva entre as duas variaveis. Ou seja,
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tépicos com um numero maior de posts tendem a receber mais curtidas e vice-versa.
No grafico de dispersdo apresentado na Figura 19, essa relagdo € visualizada
claramente. Os pontos que representam topicos individuais mostram uma tendéncia
de se agrupar ao longo de uma linha inclinada para cima, indicando que, a medida
que o numero de posts aumenta, o numero de curtidas também tende a aumentar.
Esta analise sugere que os topicos que geram mais discussao e interagdo também

sao mais apreciados pela comunidade.

Figura 19 - Relagao entre postagens e curtidas por tépico
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Fonte: elaboragao prépria

A prevaléncia de topicos na categoria '0-19' (ver Figura 20) palavras sugere
uma preferéncia por comunicagcdo breve e direta em determinados contextos.
Observa-se, no entanto, uma tendéncia inversamente proporcional entre a frequéncia
das postagens e o comprimento delas: enquanto a maioria das postagens € concisa,
existe uma redugéo gradativa na frequéncia de postagens mais longas. Ainda assim,
apesar de predominarem os textos curtos, se verifica a presenca significativa de
tépicos mais extensos, indicativos de discussdes aprofundadas na comunidade.
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Figura 20 - Quantidade de topicos por faixa de contagem de palavras

5000

4000

3000

2000
| Bl
“;9 o o A% o o R Rl 20 &

LA A AR U
Ao realizar a analise quantitativa das postagens em si, compreendendo um

Number of Topics

Ed
-
P

o
Y ™ “ e ":b

Word Count Ranges
Fonte: elaboragao prépria

conjunto de variaveis como a pontuacéao atribuida pela plataforma (score), numero de
citagdes na postagem (quote_count), numero de leituras (reads), numero de respostas
(replies), contagem de palavras (word_count) e o numero de dias desde a criacdo do
tépico (days_since_creation), para uma compreensao mais aprofundada das relagdes
entre essas variaveis, foi elaborada a matriz de correlagao apresentada na Figura 21.
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Figura 21 - Matriz de correlagao entre metadados das postagens
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Fonte: elaboragao prépria

Ha uma correlagdo positiva ja esperada entre days_since_creation e reads,
indicando que tépicos mais antigos tendem a ter um maior numero de leituras. A
variavel score apresentou uma correlagao positiva, ainda que baixa, com reads,
sugerindo que postagens que atraem mais visualizagdes recebem pontuag¢des mais
altas. Por fim, a matriz apresenta uma correlacdo moderada entre reads e replies,
indicando que quanto mais pessoas leem uma postagem, maior a chance de ela
receber uma resposta direta.

A mesma analise realizada nas postagens foi aplicada aos metadados dos
tépicos (ver Figura 22). O conjunto de dados compreende contagem de palavras,
numero de visualizagdes, citagdes, postagens, respostas, participantes e curtidas,

além do tempo desde a criagao do topico.
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Figura 22 - Matriz de correlagdo entre metadados dos tépicos
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Fonte: elaboragao prépria

A analise exterioriza que certas variaveis exibem fortes correlagdes, algumas
das quais estdo em consonancia com as expectativas tedricas. Verifica-se que topicos
com um maior numero de postagens geralmente recebem mais respostas, e topicos
mais extensos, medidos pela contagem de palavras, tendem a atrair um maior numero
de participantes. Estes resultados s&o consistentes com a teoria de que o
engajamento e a extensdo do conteudo estao interligados em féruns de discussao on-
line (GOMEZ et al., 2013; KIM; OH, 2009). Adicionalmente, duas correlagdes notaveis
indicam que topicos com mais respostas tendem a receber mais curtidas e aqueles
com maior numero de participantes apresentam um maior volume de postagens,

conforme ilustrado na Figura 23.
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Figura 23 - Relagao entre participantes e postagens em um tépico
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Uma questédo investigada com maior profundidade foi a relagédo entre a
quantidade de curtidas que uma postagem recebe e sua idade em dias. Chua e
Banerjee (2015) identificaram em seu estudo que a maior parte das interagdes
recebidas por uma publicacdo ocorre imediatamente apdés sua criagéo. Eles
destacaram que, no contexto analisado, uma publicagdo que ndo consegue atrair
respostas nos primeiros quatro dias apresenta uma redugao significativa na taxa de
interacao posterior.

Para avaliar essa hipotese, utilizou-se o teste de correlagdo de Pearson. O
coeficiente de correlagdo obtido ficou proximo de zero, sugerindo uma correlagéo
muito fraca entre essas variaveis, conforme se observa na Figura 24. Além disso, o
valor-p associado ao teste excedeu o nivel de significAncia padrao de 0,05, levando a
conclusao de que nao existe correlacao significativa entre a quantidade de curtidas e
a temporalidade da postagem.

A analise da dindmica de interacdo no foérum indica uma dimensao
multifacetada da comunidade virtual, que nao se restringe meramente a troca de
comentarios entre os membros, mas estende-se ao uso do espagco como um
repositério de conhecimento. Hass et al. (2015) sugerem que os foéruns de discussao
demonstram uma dualidade na forma como o conteudo € percebido e utilizado pelos
participantes. Por um lado, interacbes quase-sincrénicas indicam um ambiente
vibrante, em que a comunicagédo imediata é altamente valorizada. Por outro lado, a
presenga de conteudo com interagdes temporalmente esparsas sugere uma

apreciacdo pela informagdo em si, indicando que os usuarios frequentemente
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recorrem ao forum ndo apenas em busca de interagao social, mas como uma fonte de
conhecimento e aprendizado. Essa perspectiva vai ao encontro dos achados de
Agichtein et al. (2008) e O’Reilly et al. (2007).

Figura 24 - Correlagéo entre curtidas e dias desde a criagdo
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Fonte: elaboragao prépria

Outra correlacao investigada na Figura 25 mostra que, a medida que o numero
de visualizagbes aumenta, o numero de curtidas também tende a aumentar, indicando
uma correlagéo positiva entre essas duas variaveis. No entanto, ha também topicos
com um alto numero de visualiza¢gdes e um numero moderado de curtidas, bem como
tépicos com menos visualizagdes e um alto numero de curtidas. Esta correlagcdo se
demonstrou extremamente valiosa para a futura exploragao da netnografia, ja que as
discussdes que destoam da média no grafico, apresentam tépicos de maior relevancia
para a comunidade.

Figura 25 - Curtidas e visualizag6es por tépico

Fonte: elaboragao propria
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Em uma analise dos registros extraidos da comunidade se observou uma
correlagao interessante entre a extensao das postagens, medida pelo numero de
palavras, e o engajamento subsequente, indicado pelo numero de respostas. A
aplicacédo do teste estatistico de Pearson identificou uma correlagdo positiva com
coeficiente de r=0,157 entre as duas variaveis, acompanhado de um p-value de
0,0134. Ainda que esta correlagdo seja estatisticamente relevante, sua intensidade
indica um vinculo ténue. Tal observacdo sugere que, embora postagens mais
elaboradas possam induzir um certo nivel de engajamento, ha outros fatores que
podem desempenhar um papel mais dominante na promocao da interagao efetiva

entre os membros da comunidade virtual.

4.1.6 A Influéncia da temporalidade nas dindmicas de interagao virtual

A natureza temporal das discussdes na comunidade GestGov foi analisada
com o objetivo de descobrir quais variaveis se correlacionam mais com o aspecto
temporal. Esta temporalidade foi calculada a partir dos metadados que registram a
data e hora que o topico foi criado. A métrica "dias_desde_criacao", indica quantos
dias se passaram desde a criagao do tépico até o momento presente. A escolha dessa
métrica se baseia nos achados de Pena-Shaff e Nicholls (2004), que observaram que
as discussdes on-line, em comparagdao com as interacbes face a face, geram
interagbes mais complexas devido a sua longa duragdo. Dessa forma, para os
autores, a temporalidade pode possibilitar uma maior chance de formar agrupamentos
de discussao maiores e mais abrangentes.

O coeficiente de Pearson foi empregado devido a sua capacidade de detecgao
de correlagdes lineares. O objetivo era identificar uma relacdo quantitativa entre
"dias_desde_criacao" e outras variaveis numéricas do conjunto de dados. A hipétese
nula sugerida é de que "dias_desde criacao" nao influenciaria outras variaveis
numeéricas, traduzindo-se em um coeficiente de correlacdo nulo. Em contrapartida, a
hipétese alternativa previa um impacto dessa métrica nas demais variaveis, com um
coeficiente de correlacao diferente de zero.

Para validar essas hipdteses, utilizou-se o teste t-student e nivel de
significancia de 0,05, adequado para avaliar correlagdes identificadas pelo coeficiente
de Pearson. Ao avaliar os resultados, se nota que métricas como "visualizagoes",

"postagens”, "respostas" e "participantes" sao influenciadas pela métrica temporal.
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Contudo, as métricas que quantificam as "palavras" e "curtidas" permaneceram
inalteradas (p > 0,05).

Este resultado reflete a dindmica unica de interagcdes em féruns de discussao,
ja que os membros recebem incentivos para participar de conversas, ainda que néo
sejam especificamente direcionadas a eles (GRANITZ; WARD, 1996). Distintamente
das interagdes face a face, em que interrup¢cdes sado consideradas rudes, nos
ambientes on-line, muitos se limitam a ler passivamente as conversas (KOZINETS,
1999). Isso pode prolongar a vida util e o alcance das discussdes em foruns de
discussdo. Um estudo recente também destacou padrées de comunicagcdo dos
usuarios e caracteristicas temporais nas comunidades virtuais, revelando que varias
leis de escalonamento podem descrever comportamentos on-line (RYBSKI et al.,
2009).

O resultado destacado anteriormente adquire uma camada adicional de
relevancia ao considerarmos o fendmeno da interagcdo com conteudo antigo nos
féoruns como um indicio da conversdao de conhecimento tacito em explicito. Este
processo é central no modelo SECI, proposto por Nonaka e Takeuchi (1995), que
descreve a dinamica da criagao e conversao do conhecimento em organizagoes.

O modelo SECI é composto por quatro processos de conversdo de
conhecimento: socializagao (de conhecimento tacito para tacito), externalizagao (de
conhecimento tacito para explicito), combinagdo (de conhecimento explicito para
explicito) e internalizagdo (de conhecimento explicito para tacito) (NONAKA;
TAKEUCHI, 1995). Este modelo ilustra vividamente o fluxo dindmico e a interacao
existente entre o conhecimento tacito e o explicito. A interagdo com conteudo que
permanece relevante ao longo do tempo sugere uma efetiva externalizagdo, onde
insights e experiéncias tacitas dos participantes sédo articulados e compartilhados em
formato explicito no forum (HIZAR MD KHUZAIMAH; HASSAN, 2012; SOHRABI,
NAGHAVI, 2014). Tal dindmica nao apenas facilita a disseminacao do conhecimento
dentro da comunidade, mas também contribui para a constru¢ao de um repositorio

valioso de conhecimento explicito, acessivel a todos os membros da comunidade.

4.2 Analise netnografica

A netnografia adapta técnicas de pesquisa etnografica para estudar culturas
e comunidades emergentes em comunicagcbes mediadas pela Internet,

proporcionando uma perspectiva rica sobre o comportamento dos usuarios em



96

ambientes virtuais (HAMILTON; HEWER, 2010; O’'REILLY et al., 2007; SANDLIN,
2007). A comunidade analisada nesta dissertagao € entendida como um canal publico,
ou semipublico, em que os usuarios trocam informacgdes sobre topicos especificos
(PARKS; FLOYD, 1996). Nesta segdo, a comunicacdo on-line dos membros da
comunidade GestGov sera abordada com base nas diretrizes de Kozinets (2002,
2014) para a realizagao da pesquisa netnografica.

Os dados coletados mostram que a comunidade GestGov serve principalmente
como férum para a discussao de trés subtemas especificos. Os dois subtemas
prevalentes, abrangendo 24% das contribuicbes cada, sdo: a busca e oferta de
conselhos gerais e a discussao sobre praticas na gestao publica. O terceiro subtema
mais discutido, representando 17% das interagdes, refere-se a experiéncias pessoais
dos usuarios em processos licitatérios e compras governamentais. Adicionalmente,
foram identificados subtemas menores, incluindo debates sobre vantagens,
desvantagens e legalidade dos processos de gestdo publica, bem como técnicas de
aquisicao.

De acordo com a secdo 3.2.3.1 Comportamento dos membros da
comunidade, o comportamento dos membros em ambientes digitais de dialogo em
larga escala é crucial para a formacgao da inteligéncia coletiva, em que cada individuo
contribui com padrées comportamentais unicos. Conforme apresentado na revisao de
literatura, individuos influentes podem direcionar o curso das discussdes, embora a
predominédncia de comportamentos dominantes possa fragmentar o didlogo. A
adaptacao dos comportamentos individuais em resposta a recepg¢éo das contribuicoes
pode impactar a diversidade do discurso coletivo. Além disso, a identificacdo de
usuarios influenciadores, por meio da analise de suas interagcdes e o reconhecimento
da importancia da participagédo periférica legitima sdo essenciais para entender a
dinamica das discussdes nas comunidades on-line.

Conforme destacado na secao 4.1.3 "Perfil dos Participantes”, mais de 25%
das postagens analisadas foram geradas por apenas quatro usuarios. Esse fenémeno
esta em consonancia com pesquisas que indicam uma tendéncia nas comunidades
virtuais, onde uma minoria ativa € responsavel pela maioria do conteudo gerado
(FULLER; JAWECKI; MUHLBACHER, 2007; MIERLO, 2014; SUN; RAU; MA, 2014).
Portanto, pode-se inferir que esses quatro usuarios ndo somente desempenham um

papel de proeminéncia na criagcdo de conteudo, mas também tém um potencial
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significativo para influenciar e moldar as discussdes e percepgdes da comunidade,

como alertam Welser et al. (2007).

A partir das iteragdes dos quatro usuarios mais ativos na plataforma, se

observa que eles realmente possuem a influéncia necessaria para guiar o rumo da

conversa, ou seja, a notoriedade desses usuarios foi construida de forma que outros

usuarios confiam neles para dirimir determinadas duvidas, conforme algumas

amostras de postagens apresentadas a seguir.

Reconhecimento de esclarecimentos: "Bom dia, @usuario1. A sua resposta foi
excelente e serviu para clarear essa duvida que deve ser de muitos colegas da
profissdo.”

Solicitacdo de opinides de especialistas: "Acredito que os colegas @usuario1
e @usuario2 possam trazer uma elucidagdo das duvidas suscitadas pela
colega."

Agradecimentos por contribuicbes: "Prezados @usuario2 e @usuario1, muito
obrigado por compartilhar o conhecimento de vocés. Foi de extrema ajuda."
Reflexdo e validagdo de pontos de vista: “@usuario1, obrigado pelas suas
ponderacdes. Fiquei pensando sobre elas e, de fato, tenho que reconhecer que
sua abordagem faz todo o sentido: estamos contratando um servigo, néo
adquirindo bens."

Confianga na tomada de decisdo: "Com certeza, @usuario3, com a sua
manifestacdo e a do colega @usuario2, me sinto mais seguro ao tomar a
decisdo de inabilitar a licitante por ndo comprovar a autenticidade de
documento apresentado."

Agradecimento por esclarecimentos legais: "Prezado @usuario2, muito
obrigada pelo esclarecimento. Decidimos ndo aplicar nenhuma sancado a
empresa, pois no cartdo de CNPJ nao consta 'servigcos graficos' € no momento
da habilitagdo deveria ter sido conferido pelo pregoeiro e comissao de
licitacdo."

Comportamento de grupo: Ouso complementar a resposta do mestre
@usuario1, no sentido de esclarecer que a expressao “conforme o caso” se
aplica também na definicdo de uso do Termo de Referéncia ou do Projeto
Basico, conforme o caso, ja que nunca vai usar os dois N0 mesmo processo

para o mesmo objeto.
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Contraponto: "Discordar € viver, amigo @usuario2. Eu justificaria, por exemplo,
pelo Art. 14 do DL 200/67 e com base nas notas técnicas recentes da CGU a
respeito do custo x beneficio de Dispensas e Pregdes. O custo de licitar pode
ficar mais caro do que o objeto pretendido. Tudo depende do caso concreto.
Respeito entendimento divergente, mas eficiéncia administrativa € um principio
constitucional."

Contraponto: Se tretar é viver, entdo vamos tretar, meu amigo e guru
@usuario1! Sobre isto, ndo acho que seja claro ndo. Até por isso a minha
discordancia nesse ponto. Concomitante ndo é em substituicdo. Se fosse para
substituir a estimativa de precos prevista na lei, a IN deveria ser mais clara. E
nem poderia, pois a IN ndo muda a lei, né?

As postagens apresentadas a seguir refletem uma variedade de interagbes

tipicas na comunidade de compras publicas, incluindo solicitagbes de ajuda,

compartilhamento de conhecimento e experiéncias, debates sobre legislagcdo e

tecnologia, e discussdes sobre ética e sustentabilidade. Elas demonstram como os

membros contribuem com comportamentos unicos que, juntos, formam a inteligéncia

coletiva e direcionam as narrativas dentro da comunidade.

Discussao sobre melhores praticas em licitagdes: Bom dia, gostaria de saber
se a experiéncia com essa forma de licitar tem sido satisfatéria em seu 6rgao?
Ja tivemos experiéncias ruins ao tabelarmos esses precos no longo prazo,
devido a alta nos insumos que, segundo o fornecedor, inviabilizava as vendas
pelo valor proposto no momento da licitagao.

Debate sobre legislagado de compras publicas: Caros colegas do NELCA, tenho
acompanhado em uma tentativa até entao infrutifera casos onde foi aplicada a
mais recente modalidade de licitacdo: A contratacao de solugdes inovadoras
pela administragao publica, estipulada pela LCP 182 de 1° de Junho de 2021.
Criei esse tépico para centralizacdo de informagdes. Peco que compartilhem
experiéncias, grupos de estudos, modelos e opinides sobre a modalidade.
Pedido de ajuda com documentagao: Prezados bom dia! Vou fazer uma tomada
de precos pela primeira vez, gostaria de saber se alguém tem um roteiro ou
passo a passo que me ajude. Até hoje so fiz pregao eletrdnico e estou meio
perdida. Desde agradeco
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e Compartilhamento de ferramentas e softwares: Nos tbm estamos estudando a
respeito. Vi que no portal de software publico tem apenas um sistema do género
chamado Oasis. Inclusive queria saber a opinido dos colegas daqui e se teriam
mais alguma indicacéo de software para gestao de contratos.

e Histdria de sucesso em compras publicas: Ola aqui passamos por isso, a
empresa apresentou a proposta no presumido e depois aderiu a desoneragao.
Refizemos as planilhas e reduzimos os valores do contrato.

e Discussao sobre sustentabilidade nas compras publicas: Este curso tratara dos
principais conceitos e da fundamentagao para a promocéao da sustentabilidade
no setor publico. Vocé conhecera o processo de planejamento para uma
contratacdo publica sustentavel, compreendera os principais requisitos da
sustentabilidade para realizacdo de compras sustentaveis pela administracéo
publica e a aplicabilidade da nova lei de licitagdes nesse contexto. Inscreva-se.

¢ Consulta sobre ética e transparéncia: Recentemente uma das empresas para
qual atuo como procurador juridico vem enfrentando esse mesmo percalgo,
foram abertos varios tickets na plataforma de compras e até o momento nao
houve resolugao, tampouco, obtivemos resposta em relagao a esse provavel
erro no sistema.

e Tutorial para novatos: Tereza, dé uma olhada no tdpico abaixo e assista a
excelente instrucdo do professor [usuario do férum] sobre o painel de pregos
no 4 ciclo de capacitacdo do MJ, que sua utilizagao se tornara muito mais facil.

e Pedido de feedback sobre procedimentos de compra: Ola caros colegas.
Gostaria de saber a opinido de vocés sobre a possibilidade de indicacdo de
marca/modelo em compras diretas (dispensa em razédo do valor). Desde ja
agradeco.

A comunicagao em féruns de discussdo desempenha um papel importante na
construcao de comunidades eficazes, promovendo interacbes que transcendem a
solucao de problemas e funcionam como redes sociais. No entanto, desafios como a
gestdo de mensagens em larga escala e a fragmentagdo de tdpicos persistem,
apontando para a necessidade de ferramentas que estruturem e facilitem o acesso a
conteudo relevante, contribuindo assim para uma gestdo do conhecimento mais

eficaz.
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Conforme apresentado na sec¢éo 3.2.3.2, a eficiéncia na solugao de problemas
em ambientes colaborativos virtuais € fundamental para o desenvolvimento de
comunidades e o compartiihamento de conhecimento, com plataformas como o
Discourse utilizando plugins como o "Solved" (Figura 26) para destacar solugdes
validadas, o que reforga a importancia da participagao voluntaria e da capacidade de

identificacdo de respostas corretas pelos usuarios.

Figura 26 - Resposta validada destacada
| 1# jan’2

. Prezados

O que & uma Chamada Publica 7 & um tipe de licitacdo? & uma modalidade 7 como fazer? Alguem
possui algum estudo sobre o assunto 7 Poderiam me ajudar por gentileza

resolvido por 1 em postagem #6

Boa tarde;

* Chamada publica” (também intitulada de chamamento pudblico ), & a acdo administrativa por meio
da qual a Administrac3o publica edital com o objetive de divulgar a adogdo de certas providéncias
especificas e convocar interessados para participar da iniciativa, indicando, quando for o caso, 0s
critérios objetvos necessanos a selecao. E o caso, entre outros, da convocacac de interessados
para credenciamento junto 3 Administracdo, ou de capacitacdo de comunidades para recebimento
de algum servigo publico, ou ainda para apresentacio de projetos & programas a serem estudados
por drgdos administrativos. Semelhante instrumento espelha, sem diwvida, a aphcacdo do prnincipio
da publicidade, na medida em que, de forma transparente, a Administracdio divulga seus objetivos
e permite que interessados do setor privado acorram na medida de seus interesses”.

“Wale a pena ressaltar que a licitacdo ndo se confunde com o instrumentoe da chamada publica
Embaora também se formalize por meio de edital e, fafo sensu | integre o sentido de lictacdo, a
chamada piblica serve para divulgar atividades da Administracdo e convocar interessados do
setor privado para participacdo. Portanto, ndo visa diretamente a obras, servicos ou compras, mas
a selecdo de credenciados, de associagdes civis, de autores de projetos etc., mediante a prévia e
clara indicac3o dos critérios seletivos”

Carvalho Filho, José dos Santos. Manual de direito administrativo. — 32. ed. rev., atual. e ampl. -
Sdo Paulo: Atlas, 2018. Pg 82 e 306

adola tltima resposta 6 25 0k 3] 13 3
i ian 20 .ﬁnt'?-: espostas  visualizaghes  usuarios(a B

Fonte: elaboragao prépria

Na comunidade GestGov foram identificados 6.562 topicos, dos quais
somente 248 receberam a etiqueta de “Resolvido”. Com isso, a eficiéncia de resolugéo

desta comunidade no periodo estudado, calculada como a razdo entre postagens
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resolvidas e o total de postagens, € de 3,64%. O baixo valor calculado para esta
métrica insinua que a capacidade da comunidade de apresentar respostas assertivas
é limitada, o que pode influenciar a substéncia dos debates e a permanéncia dos
usuarios. Contudo, foi observado que muitos tépicos na comunidade GestGov contam
com respostas que podem ser consideradas de alta-qualidade (AGICHTEIN et al.,
2008), mas nao estdo marcadas como resolvidos, indicando que os usuarios nao
percebem a importancia desta classificagcdo e que os moderadores ndo estdo sendo
efetivos em corrigir este problema.

A analise dos dados também revelou que, a medida que o numero de
postagens aumenta, a probabilidade do tépico ser marcado como resolvido tende a
diminuir. Esta relacdo foi quantificada por uma correlagdo de aproximadamente
-0,699, indicando uma correlagado negativa moderada a forte entre as duas variaveis.
Uma possivel explicagdo para este fendmeno € que, a medida que a discussdo em
um tépico se prolonga (maior numero de postagens), torna-se mais dificil chegar a
uma resolucédo clara ou consensual, possivelmente devido a informacdes conflitantes
ou tangentes. A complexidade dos problemas apresentados em féruns pode impor
cargas cognitivas elevadas aos provedores de conhecimento, especialmente quando
esses problemas sao novos para o forum, exigindo a constru¢ao de esquemas do zero
ou mais trabalho para ajudar outros a compreender a solugado (HAAS; CRISCUOLO;
GEORGE, 2015).

Estratificando os dados para levar em consideragcao apenas topicos resolvidos,
observa-se que estes topicos possuem uma média de 15,57 postagens, com um
desvio padrdo de 10,50. Isso indica que nesta comunidade, em média, sao
necessarios cerca de 15-16 postagens para resolver um tépico, sendo que o numero
maximo de postagens observadas em um tépico resolvido foi de 37.

Com base nos insights derivados da analise de tdpicos resolvidos, é
perceptivel que a comunidade GestGov € marcada por um desejo de compreensao e
clarificacdo de normas. Os temas de Licitacdo e Contratos predominam, evidenciando
uma demanda recorrente por informacdes neste espectro. Isso é compreensivel, dada
a complexidade intrinseca das licitagdes e contratos no setor publico e a consequente
necessidade de esclarecimentos.

Outro pilar observado é o foco em Especificacbes Técnicas e Legislacao.
Muitos usuarios buscam compreender detalhes da legislagdo vigente, como a "Lei

14.133/21" ou a "Lei 8.666/93", bem como normas técnicas, como a "Instrugao
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Normativa 05/2017". Este fator reitera a importancia da precisao e confiabilidade das
informacgdes, sobretudo quando relacionadas a normativas e legislagao.

Questdes sobre Terceirizacdo e Servigos Continuados também aparecem
com regularidade nos topicos resolvidos. Da mesma forma, o Planejamento e
Logistica emergem como areas de interesse, possivelmente devido as complexidades
inerentes a gestdo eficaz de contratos e a coordenacgao logistica. Adicionalmente,
observam-se topicos altamente especificos, bem como atualizagcbes recentes na area,
sugerindo desafios emergentes que exigem a atencdo da comunidade. A presenga de
Problemas Operacionais também destaca a necessidade de solugdes praticas para
questdes cotidianas. Finalmente, o surgimento de topicos como "Indicagado de cursos
para qualificacdo" denota uma busca continua por Formacdo e Capacitacao,
demonstrando um compromisso da comunidade com o desenvolvimento profissional
continuo.

Analisando a relevancia da eficiéncia de resolugao de problemas na dinamica
da comunidade, é possivel destacar trés aspectos primordiais para manutencéo de
um ambiente saudavel. O primeiro € que a atividade no férum aumenta a probabilidade
de os provedores de conhecimento perceberem o forum como um hub ativo para
compartilhamento de conhecimento, aumentando assim o0 engajamento e a
possibilidade de reciprocidade e melhoria de reputagdo (HAAS; CRISCUOLO;
GEORGE, 2015). Portanto, um indice diminuto pode sinalizar uma quantidade
significativa de questbes n&o atendidas, depreciando a relevancia percebida da
plataforma. O segundo aspecto & que topicos que recebem respostas validadas
tendem a cultivar engajamento, transformando-se em uma base para pesquisas
futuras sobre dindmicas de grupo on-line (BLIUC et al.,, 2017). Por ultimo, a
capacidade da comunidade on-line de atrair e reter membros é essencial para sua
viabilidade, com a participacdo voluntaria dos membros fornecendo recursos e
beneficios criticos (ALAVI; AHUJA; MEDURY, 2012).

Por outro lado, é possivel que alguns participantes estejam interessados
justamente em interagir em tépicos controversos, para os quais ndo ha uma solugao
unica e definitiva. Indicadores como o numero de comentérios recebidos ou a
profundidade maxima das discussdes sado propostos como medidas candidatas para
avaliar a controvérsia de uma postagem (GOMEZ; KALTENBRUNNER; LOPEZ,

2008). No entanto, esses indicadores apresentam limitagbes, como a possibilidade de
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duas pessoas aumentarem a profundidade da discussdo sem a participagao da
comunidade, ilustrando a complexidade em quantificar a controvérsia.

A moderacéo distribuida em foruns on-line enfrenta o desafio de lidar com a
subprovisado de atencdo a postagens e o consenso negativo prematuro, destacando
0s riscos associados a erros de moderagao que nao sao corrigidos devido a falta de
atencao de outros moderadores (LAMPE; RESNICK, 2004). Em resposta a esses
desafios, estratégias como a facilitacdo da atengdo compartilhada e o apoio ao
consenso por meio da estrutura de argumentacdo sdo propostas para mediar a
atencao da comunidade e criar dinadmicas autoreforcadas, fazendo com que partes
"férteis" da arvore de argumentos atraiam mais atengao (TOVEY, 2008).

Ao analisar o impacto do feedback positivo e das curtidas nas comunidades
virtuais, € imperativo relembrar como esses mecanismos de reconhecimento moldam
a participacdo dos usuarios. Estudos anteriores, como os de Jin et al. (2015) e
Brzozowski et al. (2009), destacam a influéncia significativa do feedback dos pares na
motivagdo para a participacdo continua. A importadncia da necessidade de
pertencimento e da busca por atengéo, conforme discutido por Leary (2007) e Rui e
Whinston (2012), ressalta o papel central das curtidas e agradecimentos no
engajamento dos membros. Este contexto serve de base para aprofundarmos a
discussao sobre como a avaliagdo e o reconhecimento dentro dessas comunidades
afetam a dindmica de contribuicdo e a qualidade do conteudo compartilhado, como foi
apresentado na sec¢ao 3.2.3.3 Feedbacks e seu papel na evolugao da comunidade.

Primeiramente, se buscou na comunidade GestGov exemplos de postagens
que receberam um numero significativo de avaliagdes e feedbacks positivos.

e (@usuario4! Excelente pesquisa e explicagdo. Muito obrigado MESMO por nos
brindar com tais postagens tao didaticas. No entanto, me permite ponderar que
apo6s o Acoérdao 1214/2013-Plenario, essa jurisprudéncia toda ai do TCU foi
deixada para tras(...).

e Excelente discussao! Daria até pra fazer um livro com tantos debates
produtivos! Parabéns a todos!

e Te agradeco demais, @usuario1! Foi imensamente util. Vamos seguir por esse
caminho. Fica mais facil para todas as fases do certame e todos os envolvidos.

e Caros, agradeco muito pela ajuda de vocés! Foi de fundamental importancia

para auxiliar na resolugdo desse probleminha rsrs!! De qualquer sorte, em
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reunido com a gestao, resolveram por desistir dessa contratagéo rsrs, iremos
continuar com o nosso contrato atual. Mais uma vez, obrigada a todos!

e Estou extremamente grata! Esta sendo de grande valia. Assim que eu terminar
0 meu, irei compartilhar também.

e @usuario2, bom dia! Excelente artigo!! Muito obrigada mais uma vez pelo
auxilio e orientagdo. Obrigada a todos colegas Nelquianos que direta ou
indiretamente sempre nos ajudam! Nao sei viver sem vocés!!

e "Muito agradecido, meu irmao! Sua resposta foi sucinta e esclarecedora.
Também agradecgo por compartilhar o outro topico. Ajudou a ajustar as ideias.
Grande abrago! Prosperidade e sabedoria!"

e "Contribuiu muito, @usuario1, como sempre! Esclareceu a minha duvida.
Estava tentando entender a logica desse dispositivo e agora ficou bem claro
pra mim. Obrigada!"

Exemplos de feedbacks negativos:

e essa situacao é tensa mesmo em... vou ate acompanhar as mensagens pois €
um buraco sem cachorro.

e Nao faz o menor sentido, @usuario1! Nao ha qualquer norma exigindo tal
conduta, mas parece que esse virus se alastra por meio de acérdaos esparsos,
rs!

e Eu sou sempre MUITO refratario a ideia de pecar pelo excesso, pois € uma
cultura ruim e terreno fértil para o excesso de formalismo, que causa enormes
prejuizos para a Administragao.

e Isso ta dando tanto problema, pois os demais licitantes ndo entendem e

tumultuam a licitagdo com recursos e ameacgas de mandados de segurancga.

A obtencao destes exemplos foi facilitada ao langar mao de um grafico de
dispersao que correlaciona o escore de sentimento (1 para positivo e -1 para
negativo), obtido enviando o texto de cada postagem para o servigo CortexAl do
Google, com a quantidade de palavras da postagem. Na Figura 27 se observa que a
quantidade de postagens no espectro positivo € muito maior que as que recaem no
espectro negativo, o que denota que a comunidade se autossuporta e apresenta uma
atitude predominantemente positiva e de ndo confrontagdo hostil. Ainda que os

usuarios criem uma postagem de discordancia, o tom geral do texto continua sendo
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positivo. Em contraste, grande parte das mensagens classificadas no espectro
negativo, principalmente abaixo de -0,5, se referem a utilizacdo de um sistema
chamado comprasnet, que historicamente apresenta entraves no cotidiano laboral dos
membros da comunidade. Sendo assim, ainda que o GestGov nao tenha nenhuma
ingeréncia sobre esse sistema, ele é parte integrante do processo de compras
publicas e os usuarios acabam utilizando o férum para trocar experiéncias em relagao

aele.

Figura 27 - Palavras e escore de sentimento

Fonte: elaboragao prépria

Na secao 3.2.3.4 Construgao coletiva de conhecimento, foi demonstrada a
importancia dos recursos sociais e de conteudo em plataformas colaborativas virtuais,
destacando o equilibrio entre a qualidade do conteudo e as dinamicas interativas entre
0s usuarios para a construgcéo coletiva do conhecimento. A Figura 28 destaca um
tépico com alto reconhecimento, evidenciado pela quantidade acima da média de
curtidas (coracbes) recebidas. Isso da uma ideia do tipo de conteudo que a
comunidade valoriza em termos de interagdes sociais. No exemplo concreto, um
membro da comunidade compartiiha o resultado de um trabalho realizado
internamente ao 6rgao dele, mas que possivelmente ajudara diversos pares que
possuem duvidas semelhantes as que ele precisou sanar ao confeccionar os

mencionados formularios.
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Figura 28 - Tépico com alto reconhecimento
Roteiro de fiscalizagao e anexos (formularios) - Padronizacao

B NELCA

@
Prezados(as), bom dia.

Compartilho com vocés o resultado de um frabalho que desenvolvermnos aqui para tentar padronizar
nossos processos de fiscalizacBo de contratos com DEMO.

Tentamos fazer algo que ficasse bem proximo do que a IN 05/2017, inclusive o nome dos Anexos(
fomuldrios das fiscalizagbes), ainda, no roteire consideramos os prazos estabelecidos nos modelos de
Termo de Referencia da AGU.

Também consideramos unidades nossas que ndo tem m&o de obra suficiente para ter no minimo os 03
personagens da fiscalizagdo, juntando assim as atividades do fiscal administrativo com as de gestor,
nomeando desta forma apenas fiscal técnico e gestor, isso fica claro no Roteiro e nos Anexos que
estdo preparados para essa realidade distinta (ter ou ndo fiscal administrativo).

Aideia central foi no sentido de ndo fazer algo muito extenso ou complexo, ndo se trata de um manual,
mas de um documento sucinto e objetivo, para que qualguer fiscal ou gestor possa olhar o documento
e saber como executar a fiscalizacio ou gestio do confrato, nos baseamos na premissa que muitos
tem as seguintes duvidas: Quem faz, Quando faz { Roteiro) e O que fazer (05 anexos servem para
demonstrar o que fazer).

Espero que seja Ulil para alguém aqui do grupo, sei gue pode ndo se aplicar a todos, sei ainda que
outros podem ter visbes diferentes do processo. mas para alguns pode se encaixar e ser util para
padronizar seus procedimentos, ou no minime lancar um pouco mais de luz sobre o assunto.

Encaminho o link para acesso, se alguém tiver dificuldade em acessar pode me encaminhar e-mail no
particular.

Conhecimento adquirido nao se guarda, se compartilha! Essa cultura de nunca ensinar o “pulo
do gato®, & coisa de gente que ndo tém ciéncia de sua mortalidade.
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Fonte: elaboragao propria

Outra postagem apresentada na Figura 29 exemplifica uma resposta bem
citada e que inclui referéncias a fontes externas, ilustrando como a comunidade

valoriza informagdes bem fundamentadas, o que é corroborado pelas 8 curtidas.
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Figura 29 - Informagado bem fundamentada

?\ —
ﬂ A Orientacdo Normativa n® 2/2009 da AGU prevé que o contrato e seus aditivas devem constar de

unico processo. A organizacdo processual nos demais casos deve atender as necessidades
administrativas de cada 6rgdo e condizentes com cada sistema processual. Transcrevo a citada ON:

Crientacdo Normativa n® 2/2009 da AGU:

0S INSTRUMENTOS DOS CONTRATOS, CONVENIOS E DEMAIS AJUSTES, BEM COMO 0S8
RESPECTIVOS ADITIVOS, DEVEM INTEGRAR UM UNICO PROCESSO ADMINISTRATIVO,
DEVIDAMENTE AUTUADO EM SEQUENCIA CRONOLOGICA, NUMERADO, RUBRICADO,
CONTENDO CADAVOLUME OS RESPECTIVOS TERMOS DE ABERTURAE
ENCERRAMENTO.

Em se usando o SEl como sistema eletrdnico de processos, a minha sugestdo & gue os processos de
pagamento, mensais ou ndo, sejam relacionados (funcionalidade “relacionamento de processos”,
propria do SEl) ao processo da confratacdo, e este ao processo da licitacido, caso ndo seja 0 mesmo.
Como dito acima, muitas vezes sdo abertos processos para cada contrato por conta de uma licitacdo
poder originar contratos diversos e estes originarem oufros processos decorrentes (fiscalizacdo,
pagamento, penalizacdes, etc.). Assim, o relacionamento de processos, funcionalidade do SEI, mas
que creio constar de outros sistemas, € uma boa pratica administrativa de gestdo documental.

A
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Fonte: elaboragao proépria

A seguir, é apresentado um caso pratico que ilustra como a inteligéncia

coletiva, manifestada por meio das postagens, facilitou a identificacao e a corregédo de

um equivoco em um processo licitatorio. Por meio da colaboragdo mutua entre os

membros, foi possivel alcangar uma solugdo consensual e bem fundamentada.

Usuario A apresenta uma situacdo complicada envolvendo um pregao e pede
opinides sobre se um erro cometido durante o processo poderia acarretar
prejuizos a fase de lances;

Usuario B responde prontamente, destacando um equivoco no uso de um
decreto e sugerindo que a licitagao seja republicada;

Usuario C pede mais informagdes para entender melhor a situacéo e propde
uma perspectiva diferente, indicando que, se nenhuma parte foi prejudicada,
talvez o pregao pudesse ser salvo. Ele também compartilha precedentes legais
e normativos para embasar sua sugestéo;

Usuario D apresenta um acorddao, concorda com Usuario C sobre a
complexidade do julgamento e destaca a importancia de considerar as

particularidades de cada caso;
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e Usuario C agradece Usuario D por compartilhar um acordao que se mostrou
relevante para a situacao;

e Usuario E oferece outra perspectiva, enfatizando que o equivoco foi claro e néo
causou prejuizo a ninguém, sugerindo que nédo ha necessidade de anular o
pregao.

No caso seguinte é trazido um exemplo em que diferentes usuarios fornecem
respostas para o mesmo topico, destacando como diferentes perspectivas podem
contribuir para uma compreensao mais rica do topico em questio.

e A discussao inicia com Usuario F levantando questdes sobre dispensa de
licitagdo por razdo do valor, minuta do contrato, parecer juridico e enumeragao
da dispensa.

e A resposta de Usuario G aborda estas questdes citando a Orientagao
Normativa n® 46 da AGU, que estabelece as condi¢des para a obrigatoriedade
de manifestagao juridica.

e Usuario F expressa gratidao pela resposta, indicando que a informacao foi util.

e Usuario H expande a discussao trazendo a tona a Orientagdo Normativa n°
69/2021 da AGU, que atualiza a orientacao anterior a luz da Lei n® 14.133/2021.

e Usuario | compartilha uma experiéncia pratica de aplicagdo da legislagéo,
descrevendo a submissdo de um processo para uma pequena reforma a
Consultoria Juridica devido a auséncia de uma minuta padronizada de contrato.

A riqueza das respostas evidencia a inteligéncia coletiva em agéo. Cada
membro, com sua expertise unica, contribuiu para uma compreensao mais profunda
e multifacetada da questao em pauta. Ao explorar a dinamica complexa das interagdes
em foruns virtuais, coloca-se em analise a importancia da qualidade das discussdes
para a construcdo colaborativa de conhecimento. A compreensdao de como o0s
usuarios se engajam e quais fatores influenciam a satisfagao e o aprendizado nestes
ambientes ajuda a compreender como melhorar a eficacia das comunidades virtuais
no compartilhamento de conhecimento.

Para investigar a qualidade das discussdes na comunidade GestGov se
correlacionou o engajamento dos usuarios, determinado pelo numero total de
visualizagbes de uma postagem, com o tamanho da postagem, quantificado pela
contagem total de palavras. Os resultados observados vao ao encontro dos achados
de Alavi et al. (2010) que encontraram uma correlagao relativamente forte entre a



109

quantidade de postagens e a quantidade de visualizagbes e demonstrou uma
tendéncia positiva com razdo de 0,495 por aumento de postagens. A Figura 30
delineia a inter-relagcéo entre essas duas variaveis, com cada marcador representando
uma postagem individual e os diferentes tons indicando as respectivas categorias de
debate.

Os resultados evidenciam uma diversidade marcante no conteudo das
postagens, que oscilam entre comentarios sucintos a explanag¢des aprofundadas.
Entretanto, uma tendéncia se destaca: mensagens mais sintéticas tendem a ser mais
visualizadas em relagdo as postagens extensas. Esse padrao indica uma possivel
propensao dos participantes do forum para consumir conteudos diretos, talvez pela
sua digestibilidade ou pela objetividade da informagédo. Ademais, ao analisar as
categorias em particular, nota-se que certos temas parecem propiciar debates mais

condensados ou detalhados que outros.

Figura 30 - Engajamento vs. contetido
Engajamento (Visualizagdes) vs. Conteddo (Contagem de Palavras)
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Fonte: elaboragao proépria

Para ilustrar como se da a criagao de conteudos de qualidade no contexto dos
féruns de discussdo e que tipo de mensagem captura a atengdo dos usuarios na
comunidade especifica estudada nesta dissertagao, identificou-se uma variedade de
abordagens para explicar o conceito de "Chamada Publica". Os primeiros usuarios a
postar neste topico abordaram o tema de forma direta, com explicacdes claras e
exemplos praticos. Outros membros ja focaram na definicdo formal, ao passo que

outros participantes trouxeram, ainda, exemplos praticos e contextualizacoes.
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No caso em analise, mesmo sendo um topico aparentemente simples, a
variedade de perspectivas e a complementaridade das respostas proporcionaram uma
compreensao abrangente e multifacetada do tema. A analise sugere que alguns
fatores podem ter contribuido para o alto engajamento no tépico, como a relevancia
pratica do tema, aliada a diversidade e complementaridade das respostas.

Conforme apresentado na secdo 3.2.3.6, o papel que normas, valores e
crencas desempenham na formacdo da identidade coletiva e na orientacdo das
interacdes entre seus membros € um aspecto importante a ser analisado. Conforme
explorado por Dholakia, Bagozzi e Pearo (2004), e corroborado por Xharavina,
Kapoulas e Miaoulis (2020), esses elementos implicitos ndo apenas fundamentam as
praticas diarias, mas também direcionam as decisdes dentro do grupo, enfatizando a
importancia de sua identificagdo e compreenséao para a integragao e participagéo ativa
dos individuos. A literatura sugere que a aprendizagem e aceitagdo dessas normas
podem intensificar a identificagdo com a comunidade, como indicado por Sun, Rau e
Ma (2014), que destacam a consequente maior probabilidade de compartiihamento
de informacdes e engajamento nas discussdes.

Normas de comportamento e a construgao de confianga s&o aspectos cruciais
para o compartilhamento de conhecimento em comunidades virtuais (BOOTH, 2012).
A presenca de diretrizes claras e a atuagdo de membros centrais na aplicagao dessas
normas ajudam a cultivar um ambiente propicio ao compartihamento de
conhecimento, reforgando a identidade e coes&o do grupo.

E evidente que normas, valores e crencas compartilhadas desempenham um
papel vital na formacao e funcionamento de comunidades virtuais. Os recortes
apresentados nas Figuras 31 e 32 sdo exemplos de que, na comunidade virtual sob
analise, a participacao e interagdao dos membros é pautada pelas normas e valores
especificos do tema de compras publicas. Este tema tem impacto significativo na
maneira como os individuos percebem sua propria identidade dentro do grupo e na

disposicao para compartilhar conhecimento e informacao.
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Figura 31 - Compartilhamento de praticas

Mo passado (Acord3os n® 8364/2012-2C e 1214/2013-P), o TCU, equivocadamente, a meu ver, chegou
a afirmar que & mais importante a habilidade das contratadas na “gestdo da méo de obra” do que a
aptiddo técnica para a execucdo dos servigos. Essa visdo pode ter influenciado, na pratica e na
legislacdo, o foco excessivo na contratacio e no controle de “pessoas”, em vez de valorizar os
resultados, a técnica, os métodos, a tecnologia e a capacidade de gestdo efetiva do servico.

Felizmente, o0 mesmo TCU tem identificado, mais recentemente, gue o nosso modelo baseado no
paradoxo do “lucro-incompeténcia” precisa mudar de foco e passar mais ao “lucro-eficiéncia’. Como
exemplo dessa mudanca de entendimento, vale citar os Acordaos 1114/2021-P, 1262/2020-P,
1184/2020-P, 2.679/2018, 874/2018.

Eu defendo exatamente esse caminho, da busca de preocupacdo sobre os resultados pretendidos, em
termos das atividades mais relevantes ou criticas relacionadas com a qualidade da prestacdo dos
servicos. Na limpeza, por exemplo, podem ser representativos ‘qualidade” critérios como quantidade
de reclamacdes, avaliacdo de usuarios, avaliacdo da fiscalizacéo, com base em inspecdes por
amostragem, conformidade de atendimentos.

Obviamente, existem os riscos de natureza operacional, trabalhista e previdenciaria. Isso exige cuidado
de fiscalizar, por amostragem, certos aspectos dessas obrigacdes, porém, de forma simplificada, com o
minimo necessario para resguardar a Administracdo. E n3o me parece gue merecam figurar no IMR.
Podem ser tratados em componentes distintos, em especial as regras de sancdes, que ndo se
confundem com o IMR.

Espero ter contribuido.

Fonte: elaboragao prépria

Figura 32 - Compartilhamento de normas, valores e crengas

'ﬂ ' 5k
Use a Nota Técnica da CGU, = . como argumento. Onde cabe Dispensa, ndo vale licitar, pelo custo
administrativo da licitacdo.

o
]

https:/Amww.cgu.gov.br/noticias/2017/07/cgu-divulga-estudo-sobre-eficiencia-dos-pregoes-realizados-
pelo-governo-federal/nota-tecnica-no-1-081-2017-cgplag-dg-sfc-1.pdf 41

Lembrar sempre do principio constitucional da eficiéncia & muito importante.

Alternativa €& participar de ata de registro de precos de outra unidade compradora, tipo a prefeitura,
orgdo estadual ou federal. Isso & algo bem recomendavel.

I3
wn
N

Fonte: elaboragao propria

Um estudo de Zhang et al. (2017) ressalta a importancia do capital social e as
motivagdes para o compartilhamento de conhecimento, sugerindo que a interagao
entre os individuos promove uma compreensao e interpretacdo comuns, incluindo
objetivos e linguagem compartilhados. As postagens apresentadas a seguir refletem
como as normas, valores e crencas afetam a formacao da identidade coletiva e a
orientacao das interacdes entre seus membros.

e [usuario], como pensei, mas nao sei se estou totalmente certo. Alias,

espero que mais pessoas possam contribuir para talvez se robustecer
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a ideia. Penso, que a administragao deveria ter definido no edital ou
nos esclarecimentos que se deveria adotar como parametro a CCT
2019, isso pensando na insdnia. Mas se n&o teve paréametro igual acha
que havera inseguranga juridica ai.

e Tenho o mesmo entendimento, a obra deveria ser empenhada em sua
totalidade, ndo havia previsao para tal no PPA.

e Discordo. Se a Administragao paga o VT, se nao utilizado, tem que
glosar, mas é s6 uma opinido. Tem um bendito aqui que impugnou o
Edital e acabei alterando, embora ainda discorde kkk.

e Concordo. Se nao é parecer referencial, s6 com a ON AGU n° 46 para
dispensar analise juridica.

e Sim. O meu questionamento é se isso é correto ja que esta sendo
imposto um limite ao valor da cota reservada, quando nao ha. Ja vi
correntes dizendo que a leitura do | deve ser feita em conjunto com o
[ll, mas isso nao é pacifico.

e Entendo que é um momento nebuloso. Por hora, penso que devemos
seguir portaria. Vamos aguardar. Alias, esta um caos. Rsrsrs O que nos
daria seguranga seria uma MP.

e Concordo totalmente com vc e também achei um absurdo. Nao chegou
a minha pessoa nenhuma justificativa para essa exigéncia... Pensei até
que eu estivesse desatualizada. Obrigada.

e Corrigindo: "Entendo que a "moralidade" fica comprometida, mas a
"legalidade" nao.

e Colegas, muito obrigada pelas contribuigdes. Pesquisando aqui no
GestGov, encontrei uma discussdo semelhante e o colega @usuario
apresentou uma solucdo. A discussao esta disponivel no link abaixo.

Ao abordar os desafios inerentes as dindmicas da comunidade, este
segmento da discussdo revisita a importdncia da lideranga, comunicagdo e
reconhecimento da individualidade no contexto da resolucdo de conflitos. Como
evidenciado na sec¢ao 3.2.3.7 Conflitos, negociacdes e solugdes na comunidade, a
gestéao efetiva de divergéncias é um viabilizador da evolugdo da comunidade, exigindo
lideres que nao apenas direcionem, mas também que inspirem colaboracido e

aprendizado. O recorte apresentado a seguir, apresenta a postagem de um usuario
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que lamenta que outros colegas estejam indo contra algo que, para ele, parece muito

bom.

Ola [usuario]! E muito bom vocé nos passar esses dados, ndo é a toa
que a SEGES ira implantar a Portaria n® 13.623/2019, que ira contribuir
para a melhoraria da gestdo de compras publicas e auxiliara na
reducdo da rotatividade de servidores no setor de licitagdes. E uma
pena muitas pessoas estarem remando contra a maré e nao estarem

se preparando para a mudancga que vira através da referida portaria.

A interconexao entre comunidades virtuais e o desenvolvimento profissional

dos seus membros foi apresentada na segéo 3.2.3.8. Serdo apresentadas algumas

postagens ilustram como o engajamento na comunidade n&o s6 motiva a participagao

por meio de interesses intrinsecos, mas também promove a construgdo de

conhecimento e o desenvolvimento de identidades profissionais em estagio inicial.

Além disso, abordaremos o impacto dessas interagdes no profissionalismo, conforme

discutido nos estudos de Bao e Han (2019) e Sanchez-Cardona et al. (2012).

Concordo, os subsidios sdo dados todos os dias no sentido da
governancga e da inovagéo. Fico muito feliz por isso. O gestgov é um
exemplo de interacdo e melhoria nas organizagbes. Aqui vemos
colegas na busca de conhecimento. Sdo esforgos individualizados,
percebe? Gostaria que o0s gestores pudessem reconhecer a equipe
como fundamental nesse caminho. E ndo simplesmente para
‘solucionar’, entende?

Obrigado por compartilhar sua experiéncia, [usuario], temos um longo
e desafiador caminho pela frente, em busca de tornar mais profissional
0 campo da pratica de compras publicas, especialmente nos
municipios.

Professor [usuario], agradeco o compartilhamento do link do evento.
Experiéncias inovadoras e motivantes, um verdadeiro farol nesse mar
turbulento das contratacbes publicas, contribuindo de forma
significativa paro o aperfeicoamento do mindset corporativo. Buscarei
inserir essas novas perspectivas mais efetivas de compras publicas no
Bombeiro do Estado de Sergipe, até para o futuro, compras
colaborativas .. aquisicdes assistidas entre os Corpos de Bombeiros do

Brasil, ja que temos o Conselho Nacional de Bombeiros, aproveitando



114

a expertise dos bombeiros com uma melhor estrutura de compras.
Muito obrigada.

Ai, compradores. Uma boa oportunidade de ajudar a construir
conhecimento cientifico sobre as compras publicas. Quem atua no
ramo, seja no planejamento, na seleg¢éo do fornecedor ou na execugao
contratual, tem muito a contribuir. Participe!

Bom dia! Recentemente comecei a trabalhar na area publica. Durante
algumas pesquisas, encontrei esta comunidade. Primeiramente,
gostaria de dizer que estou maravilhada com a disponibilidade e
cooperagao de todos os colegas. Isso é realmente fantastico! Ainda
estou engatinhando nas ligbes e, apesar de tentar sempre me manter
atualizada nos estudos tedricos, encontro certa dificuldade na
aplicacao pratica no dia a dia. Nao sei se minha solicitagéo € pertinente,
mas ficaria muito agradecida se pudessem me orientar em relagéo a
fontes de pesquisa e materiais de estudo mais voltados para a pratica
administrativa, para o deslinde dos percalgos que enfrentamos.
Agradeco desde jal

por isso que eu sou fa desse ambiente, a geracao e disseminacgao de
conhecimento € muito dindmica e de grande proveito. @usuario1,
@usuario2, @usuario3 e outros que fazem parte do inicio dessa
iniciativa, vai uma dica: ja pensaram em fazer uma compilagéo e
sistematizagcao por temas, ou por outro filtro, de boas praticas que
estdo no GestGov, pelo menos um primeiro grupo, para publicarem?
Talvez com comentarios, jurisprudéncias. Acredito que ja existe
material para tanto. Parabéns!!!

@usuario, um trabalho muito valoroso para a AP, principalmente pq
focou em aplicagdo a qualquer esfera de governo. Nao tenho nada a
acrescer, somente deixo aqui a gratidao pelo trabalho que certamente
contribuira sobremaneira no dia a dia de quem atua com aquisi¢des
publicas. Parabéns!

Obrigado pelo vasto conhecimento que me repassaram, todos, foram
importantes. Tenho muitos problemas com essa matéria, primeiro,

porque fiscal ndo recebe pelos servigos de fiscal, gestor muito menos,
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e trabalho no controle, sdo contratos complexos. Tem alguns com mais
de 80 pontos de servigos, outros contratos com 900 terceirizados etc.
Complicado para o controle interno, mas, temos muito que
desenvolver, para alcangarmos dois principios "lendarios": eficiéncia e
eficacia. S6 agradego aos colegas que atuam na nobre arte de buscar
resultados e boas praticas nos servigos publicos.
O ambiente comunitario e a interagdo continua dentro das comunidades
virtuais tém o potencial de moldar profundamente o profissionalismo e as praticas dos
membros, evidenciando a importancia de fatores como motivagao intrinseca, liderancga

eficaz e gestado da diversidade.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A jornada desta pesquisa, centrada na investigacdo da comunidade virtual
estabelecida na plataforma Discourse, culmina com reflexdes profundas e
abrangentes sobre a dinamica de compartilhamento de conhecimento e a resolugao
de problemas em ambientes digitais. A pergunta que norteou este estudo, "Como uma
comunidade virtual na plataforma Discourse promove o compartilhamento de
conhecimento e contribui para a resolugao de problemas?", serviu como alicerce para
uma analise detalhada e multifacetada das interagdes e eficacia desta plataforma
como um catalisador de inteligéncia coletiva.

Este trabalho, ao entrelacgar teoria e pratica, desvendou como as comunidades
virtuais, em especial na plataforma Discourse, vao além da simples troca de
informagdes, moldando-se em espagos vibrantes de aprendizagem colaborativa e
inovacdo. As descobertas revelaram que o Discourse nao soO facilita um
compartilhamento de conhecimento eficiente e de alta qualidade, mas também
estimula a resolugdo colaborativa de problemas, evidenciando a importancia de
funcionalidades como a organizacdo de tdpicos, ferramentas de moderagédo e
sistemas de recompensa.

Em termos tedricos, os resultados alinham-se e expandem as concepcgoes
existentes sobre comunidades virtuais, gestdo do conhecimento e inteligéncia
coletiva. A pesquisa destacou a capacidade das comunidades virtuais de transformar
o conhecimento individual em inteligéncia coletiva, um fendmeno cada vez mais
relevante no atual contexto digital. As implicagbes praticas sido igualmente
significativas, sugerindo que plataformas como o Discourse podem ser instrumentos
poderosos para organizagdes e instituicdes que visam a aprimorar a gestdo do
conhecimento e fomentar uma cultura de aprendizado continuo.

Retornando aos objetivos especificos delineados no inicio deste estudo, é
possivel verificar como cada um contribuiu para o atingimento do objetivo geral de
analisar a geragao e potencializagao da inteligéncia coletiva na plataforma Discourse.

Primeiramente, a analise das interacdes na plataforma Discourse revelou uma
dindmica onde a contribuicdo de uma minoria ativa de usuarios influentes tem um
papel central na formacao da inteligéncia coletiva. Estes usuarios, responsaveis por
uma grande parcela das postagens, direcionam as conversas e estimulam um

compartilhamento de conhecimento diversificado e eficaz. A interagdo entre estes
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lideres de opinidao e a comunidade em geral cria um ambiente rico em dialogo e
aprendizado, onde a soma das contribuigbes individuais resulta em um robusto
conhecimento coletivo.

Em relacdo a segunda meta, a andlise da relagdo entre a quantidade e
qualidade das discussodes e a eficacia na resolugao de problemas revelou um padréao
intrigante: postagens mais sucintas, alinhadas com as normas e valores da
comunidade, tendem a ser mais visualizadas, sugerindo uma preferéncia dos
membros por conteudos diretos e objetivos. Este fenbmeno ndo apenas reflete a
dinamica de consumo de informagcdo na plataforma, mas também ressalta a
importancia da comunicagao eficaz e da valorizagdo da diversidade de ideias na
promog¢ao de um ambiente propicio a solucido colaborativa de problemas e ao
desenvolvimento profissional dos membros.

Quanto a identificagdo das principais caracteristicas e funcionalidades do
Discourse que promovem interacdo e colaboracdo, destaca-se sua énfase na
qualidade das contribui¢cbes, valorizando o engajamento ativo sobre a passividade.
Essa priorizagéo é reforgada por um sistema de pontuagao e gamificagdo, onde agdes
como curtir postagens sao incentivadas, e emblemas sao concedidos por desafios
cumpridos. Ademais, a plataforma emprega uma estrutura de confianga progressiva,
permitindo maior protagonismo aos usuarios engajados. Este desenho fomenta nao
apenas a interacdo, mas também um equilibrio entre tecnologia e elementos
humanos, essencial na gestdo do conhecimento e no impulsionamento da inteligéncia
coletiva.

A investigagdo dos mecanismos de gestdo do conhecimento (GC) na
plataforma Discourse revelou que ela transcende o papel de um simples repositorio
de informacgdes, promovendo uma cultura de cocriagcio, transparéncia e aplicacao
dinamica do conhecimento. Esta abordagem alinha-se perfeitamente com os objetivos
de GC, potencializando a colaboragao e inovagao dentro da comunidade.

Por fim, a avaliacdo da efetividade dos estimulos ou elementos motivadores
utilizados para engajar os usuarios nas discussoes revelou que tais estratégias sao
fundamentais para manter a participagdo ativa e continua dos membros. Ficou
evidente que estes estimulos ndo apenas mantém os usuarios engajados, mas
também potencializam a qualidade e a profundidade das interagdes, o que € essencial

para o desenvolvimento sustentavel da comunidade.
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No entanto, carece reconhecer as limitagdes deste estudo. A metodologia
adotada, embora rigorosa, carrega uma certa subjetividade inerente as pesquisas
qualitativas, e a analise focou em uma unica comunidade, o que torna pouco prudente
a tentativa de generalizag&o dos resultados. A auséncia de dados demograficos e de
perfil dos usuarios também impede um entendimento mais aprofundado da
composi¢cao da comunidade e de suas dinamicas especificas.

As recomendacdes para pesquisas futuras incluem a exploragéo do impacto
a longo prazo de comunidades virtuais na carreira dos membros, bem como analises
comparativas entre diferentes plataformas. A utilizacdo de embeddings de texto para
uma analise mais profunda das interagdes e comportamentos sociais on-line se
apresenta como uma metodologia promissora, capaz de abrir novas perspectivas que
ajudem a ampliar o entendimento das comunidades virtuais.

Em concluséo, esta pesquisa revela a importancia critica das comunidades
virtuais e plataformas como o Discourse no cenario atual de geragcao e gestdo do
conhecimento. Ela ndo apenas contribui para a compreensdo académica desses
ambientes, mas também oferece diretrizes praticas para a criacdo e manutencio de
comunidades virtuais eficazes, robustas e adaptativas. As comunidades virtuais
emergem, portanto, ndo apenas como espagos para troca de informagdes, mas como
ecossistemas ricos em aprendizado colaborativo, inovagcdo e solugao criativa de
problemas, desempenhando um papel vital na construgao coletiva do conhecimento

na era digital.
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