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RESUMO

O uso de midias sociais esta se difundindo, a partir do momento
em gue estas possibilitam o compartilhamento de informagdes e
a criagéo de comunidades virtuais e de mecanismos de interagao.
Perante estas caracteristicas, organizagdes publicas tém utilizado
midias sociais para mobilizar, informar e chamar seu publico-
alvo a participagdo social. Contudo ainda € uma preocupagdo se
esta ferramenta € capaz de promover o engajamento desse
publico. Neste sentido, este estudo tem o objetivo de analisar
como as funcionalidades de uma midia social, disponibilizada
pelo préprio governo, influenciaram o engajamento dos usuérios.
Para tanto, foi realizado um estudo netnografico em que foram
observedas e analisadas as interagbes de uma comunidade
inserida em uma plataforma disponibilizada pelo governo federal
brasileiro. Por fim verificou-se que nem todos os recursos foram
bem explorados pelos usuérios, e ainda que os usuérios tenham
passado pelo processo de engajamento, sua experiéncia de uso
ndo foi t&o satisfatdria para que mantivessem sua frequéncia de
acessos.
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ABSTRACT

The socia media use has been diffusing since they are enabling
information sharing and the creation of virtual communities and
interaction mechanisms. Due to its characteristics, public
agencies have used social media for mobilizing, inform and call
their public to take part of social participation. However, if this
kind of tool is capable to promote engagement in the public, is
still a matter to be worried of. Thus, this study aims to analyze
how a governmental social media's functionalities influence the
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engagement of users. Then a netnography study was
accomplished. In this study we observed and analyzed
interactions from a community in a social media platform that
was released by the Brazilian federal government. Finally, we
verified that some of its resources were not well explored by
users. Even if they got through the process of engagement, their
use experience was not so satisfactory to make them keep their
access frequency.

Categories and Subject Descriptors

H.1.2 [Information Systems]: User/Machine Systems — human
factors, human information processing, software psychology;
K.4.0 [Computers and Society]: General.

General Terms
Human Factors, Measurement, Verification.

Keywords

Social media; Government; User’s engagement; Netnography.

1. INTRODUCAO

As organizagbes publicas, de maneira geral, vém adotando
midias sociais para atingir o publico-alvo de seus servicos. Tais
organizagdes utilizam os diversos tipos de midias sociais como
canais de relacionamento, a fim de aumentar a transparéncia de
informagdes, suportar atividades colaborativas internas e
externas, e como uma forma de inovagdo na promocdo da
participacdo e do engajamento civil [1].

A respeito de um desses propdsitos, 0 estudo descrito em [2]
evidencia o papel das midias sociais no engajamento de pessoas
no processo democrético, visto o crescente nimero de acessos a
estas midias. Este processo refere-se a participagdo civil (politica
e socia) do cidad&o junto aos projetos de programas ou politicas
publicas de institui¢des governamentais.

O estudo em [2] evidencia que a confianca em midias sociais esta
positivamente relacionada com a participagdo do cidad&do. Desse
modo, € possivel entender que essa relagdo se deve ao potencial
estimulo a0 envolvimento comunitario que as midias sociais
possuem.
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Neste sentido, com base no que é sugerido em [3] e levantado por
[4], este estudo tem o objetivo de anaisar como as
funcionalidades de uma midia social, disponibilizada pelo
proprio governo, influenciaram o engajamento de seus usuarios.
O engajamento, neste contexto, se refere ao envolvimento dos
usu&rios com as discussdes promovidas na plataforma em
guestéo, e ndo somente com a vontade de permanecer utilizando-
a. Procurou-se obter licdes sobre a forma de aplicagdo destas
funcionalidades, verificando o que pode ter sido mais ou menos
adequado, no contexto em que se estava inserido.

Para realizar a andlise proposta, foi necessario escolher uma
midia social, oferecida pelo governo, e um de seus grupos, para
compor o caso para este estudo. Assim, foi selecionada a midia
social Participabr [18], pertencente ao governo federa
brasileiro, que foi langada em 2013. Em relagdo ao grupo, optou-
se pela comunidade Participagdo Socia [19], por ser um dos
grupos que mais recebeu contribuigdes em suas discussoes.
Ressalta-se que esta plataforma foi oferecida com o intuito de
permitir que a populagdo brasileira pudesse propor debates e
participar de espagos que promovessem a construcao de politicas
publicas [20].

2. REVISAO DA LITERATURA

Para compor a base tedrica necessaria a andlise proposta nesta
pesquisa, foram trazidos dois principais conceitos: a estruturagéo
funcional de uma midia social e o engajamento do usuério de um
sistema de informagdo. Ambos sdo descritos nas subsegOes
seguintes.

2.1 Blocos Funcionaisde Midias Sociais
Visando a melhoria do entendimento da estrutura funcional de
uma midia social, o estudo realizado em [4] apresentou um
framework com sete blocos funcionais construtores desta
ferramenta. Utilizados juntos e/ou separados, estes blocos tém o
intuito de ajudar gestores de organizagdes a compreenderem as
funcionalidades componentes de uma midia social e o0 seu
publico. Além disso, a entenderem o que é necessério para este
publico se engaje a partir do uso dessa ferramenta. A Figura 1
ilustra o diagrama dos sete blocos funcionais.

Identidade
Compartilhamento Conversacio
Presenca Grupos
Relacionamentos Reputacio

Figura 1. Os sete blocos funcionais [4].
Assim, cada um dos blocos funcionais pode ser descrito [4]:

= |dentidade: um conjunto de recursos para a construcdo de
um perfil para o usu&io, no qua sdo divulgadas
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informagdes pessoais,
cadastradas.

= Conversagdo: conjunto de recursos para comunicagdo entre
0s usuérios seja no formato de envio de mensagens, quanto
de postagem de conteidos. A conversacdo pode se dar entre
multi plos usudrios ou apenas com um.

que tenham sido previamente

=  Grupos. um conjunto de recursos que possibilitem a criacdo
de grupos (ou comunidades) pelos usuarios. Também se
refere a recursos que permitem que 0s usuarios se
incluam/excluam nestes grupos.

= Reputacdo: conjunto de recursos que permitam que oS
usudrios identifiguem a atribuam reputagcdo a contelidos
compartilhados ou, até mesmo, a outros usuarios.

= Relacionamentos: conjunto de recursos de inclusdo de
amigos a sua rede de contatos, sejam estes externos a
plataforma (na forma de convites para se cadastrarem) ou ja
internos.

=  Presenca: um conjunto de recursos que possibilitam que o
usudrio possa mencionar onde estd. Também se refere a
recursos que permitem que outros usuarios percebam
quando outros estdo acessando a plataforma naquele
momento.

=  Compartilhamento: conjunto de recursos para viabilizar
publicacdo de diversos tipos de contetido em alguns locais,
pelos usudrios. Um dos exemplos de loca para
compartilhamento é o mural do perfil pessoal.

Durante a redlizagdo desta pesquisa, 0s recursos da plataforma
selecionada foram identificados de acordo com cada um destes
blocos funcionais.

2.2 Processo de Engajamento do Usuario

No intuito de avaliar se um usu&rio esteve ou ndo engajado,
enquanto utilizava uma midia social, é necessério que antes se
compreenda como 0 enggjamento ocorre nesta relagdo. Nesse
sentido, o estudo [6] levantou diversas teorias que poderiam estar
associ adas ao engajamento de individuos.

A partir da escolha e compatibilizagdo de atributos dessas
teorias, foi desenvolvido um framework que descreve as fases do
engajamento do usuério. Assim, foi compreendido que tais fases
s80 consecutivas dentro de um processo que se inicia com o
ponto de engajamento, passa pelo periodo de engajamento e se
encerra no desengajamento. O retorno ao envolvimento pode
acontecer no reenggjamento ou anda pode-se chegar,
simplesmente, ao ndo engajamento [6].

O ndo engajamento pode ocorrer pelo fato do usuario ndo
apreciar a experiéncia de interagdo com um sistema de
informacdo em detrimento da experiéncia socia [6]. Pode-se
afirmar que h& duas principais barreiras para 0 ndo
desenvolvimento do engajamento: o contetido disponibilizado ndo
atrai a atencdo, curiosidade ou interesse de seu publico-alvo; ou
pouca usabilidade na ferramenta [6].

Cada uma das fases, por sua vez, contém atributos que as
influenciam. Na primeira, ponto de engagjamento, estes sdo:
estética; inovagdo/novidade; interesse; motivagdo; e objetivo
experimental ou especifico — note-se que se tratam dos mesmos
atributos para a fase de reengajamento. Na segunda, referente ao
periodo de engajamento, sdo: estética e apelo sensorial; atengao;
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consciéncia; controle; interatividade; inovagao/novidade; desafio;
feedback; interesse; e efeito positivo. Por fim, na fase de
desengajamento, sdo: usabilidade; desafio; efeito positivo; efeito
negativo; tempo percebido; e interrupcdes [6]. Os atributos
dessas fases podem ser descritos da seguinte forma [6]:

=  Atencdo: concentragdo mental estimulada pela tarefa que
€la estd executando. Esta pode ser empregada para navegar
na plataforma, postar comentarios €/ou compartilhar
conteldo etc.

= Consciéncia: conhecimento da situagdo vivenciada,
interesse ou preocupacdo fundamentada em uma situagdo
em particular ou objetivo.

= Controle: dominio sobre as atividades que estiver
realizando.

= Desafio: quantidade/intensidade de esforco empregado
pelos usudrios para redlizarem as  atividades
disponibilizadas no sistema.

= Efeito negativo: impressdes ruins a partir da execucdo das
atividades no sistema.

= Efeito positivo: boas impressdes a partir da execugéo das
atividades no sistema.

= Estética [e apelo sensorial]: funcionalidades e recursos da
plataforma sdo agradaveis ao olhar, pois possuem beleza. O
apelo sensorial refere-se a vontade de participar das
atividades devido as sensagdes causadas pela a interface do
sistema.

= Feedback: informagéo comunicada aos usuérios a partir das
acoes realizadas ou de resultados obtidos. Pode se referir a
informagdo emitida por administradores do sistema.

= |novagdo/Novidade: é a tendéncia de buscar elementos
novos, interessantes ou incomuns no ambiente. Mudancas
inesperadas também se aplicam a este atributo.

= Interatividade: capacidade oferecida aos usu&ios da
plataforma em se comunicarem e trocarem contelidos de
maneira dinamica.

= Interesse: importdncia ou valor pessoal atribuido as
atividades disponiveis no sistema.

= Interrupcdes: provocados por fatores externos como alerta
programado, um telefonema ou uma presenca fisica no
mesmo ambiente que o usuério.

=  Motivacdo: razbes para uso do sistema, que podem partir da
influéncia de outras pessoas, de divulgagdes, de curiosidade
ou de vontade.

= Objetivo (experiencial ou especifico): satisfacdo de um
propésito especifico, ou satisfagdo da experimentacdo dos
mecanismos da plataforma.

= Tempo percebido: percepcéo de que o tempo empenhado

nas atividades foi excessivo, assim que se toma consciéncia
de que €le passou muito mais do que se esperava.

=  Usabilidade: facilidade em reconhecer as funcionalidades
disponibilizadas no sistema e em utiliza-las.
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Cada um desses atributos foi categorizado em linhas de
experiéncia, tomando por base o trabalho de [7]. Estas linhas séo:
Composicional, que se refere a experiéncia com os dados e
contetidos oferecidos relacionando o0 processo de engajamento
como um todo; Espaco Temporal que esta relacionada ao tempo
percebido sobre a interacdo com o sistema, com estados internos
do usuério e com o ambiente externo; Emocional que se refere a
experiéncia afetiva, ao se interagir com 0 sistema, e com a
motivagdo em continuar utilizando-o; e Sensorial, que se refere &
experiéncia promovida a partir de elementos audiovisuais e
estéticos [6] [7].

3. METODO DE PESQUISA

Este estudo tem um enfoque qualitativo, cujo objetivo é traduzir
e expressar o sentido dos fendmenos do mundo socia [8]. Pode-
se considerar que se trata de uma pesqguisa exploratoria, pois seu
intuito é analisar um fendmeno de maneira a buscar perspectivas
e percepcoes a partir de dados empiricos, ainda ndo analisados
da maneira proposta [9].

Foi escolhida a netnografia como estratégia de pesquisa [10] que
foi aplicada a um Unico caso. Esta pode ser considerada a
abordagem ideal para estudo de midias sociais, se 0 estudo busca
considerar as relagbes entre as afirmagdes inseridas nestas
ferramentas em diversos contextos e aplicagtes [11].

A netnografia advém da etnografia e de seus conceitos de
imersdo na comunidade em que se estuda, considerando as
relacBes entre os participantes e seus objetivos, para a realizacéo
de inducdes [8] [11]. Reforga-se que o pesquisador, neste tipo de
estratégia, torna-se também um instrumento de pesquisa e,
assim, deixa a sua visao pessoa sobre as reflexdes obtidas.

Desse modo, foram consideradas as fases da netnografia, na
realizagdo deste estudo: plangjamento, entrada (entreg), coleta de
dados, andlise e interpretagcdo, éica e apresentacdo dos
resultados. A Figura 2 ilustra as fases desta estratégia de
pesquisa.

A fase do planejamento se refere & organizagdo prévia dos passos
a serem seguidos ao longo do estudo, incluindo como os dados
devem ser coletados e analisados [10]. Neste sentido, foi feito um
protocolo como uma forma de guia & realizagdo da pesquisa de
campo.

A fase de entrada (entreé) se refere a forma como o pesquisador
se insere na comunidade escolhida [10]. Neste caso, foi criado
um perfil na plataforma que foi atrelado ao grupo de interesse.
Como foi assumida uma postura maior de observacdo, ndo foi
necessario intervir nas discussoes e atividades.

A fase de coleta de dados foi realizada em 2014 entre os meses
de maio e dezembro, mesmo periodo em que foram realizadas as
observagdes. Basicamente foram coletadas as postagens feitas,
pelos usuérios participantes da comunidade, em trés discussdes.
Assim, obteve-se 174 comentérios para a andlise, que se refere
a0 total de interagbes encontradas. Esta fase também
compreendeu a coleta de dados para triangul ag&o.

Para a triangulacdo dos dados, foram realizadas entrevistas com
doze participantes das discussdes da comunidade selecionada, e
consultas a documentos institucionais e noticias. Ambos foram
realizados no mesmo periodo em que a comunidade era
observada e o0s comentdrios coletados. As entrevistas,
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especificamente, foram realizadas nos meses de agosto e
setembro de 2014.

Planejamento

Entrada (entrée)

|

Coleta de dados

|

Anadlise e
Interpretagao

|

Etica

l

Apresentacdo dos
resultados

Figura 2. Fases da netnografia [11].

Na fase de andlise e intepretacdo dos dados foi redizada a
categorizagdo dos comentarios coletados, de modo a facilitar o
entendimento sobre seus contelidos e a intensidade das
discussdes. O objetivo era verificar de que maneira as pessoas
estavam enggjadas, considerando os dias e horérios das
postagens, além da forma como se expressavam através de suas
colocagdes. As entrevistas e documentos foram utilizados nesta
fase de modo a complementar as percepcdes obtidas nas
interacbes e como uma forma de confirmacdo ou refutagdo
destas, dando maior confiabilidade as interpretagdes.

A fase da ética, na verdade, tem relag@o com as demais fases por
se tratar da maneira como a observacdo da comunidade serd
realizada, com o intuito de evitar o uso indevido de informactes
captadas durante a pesquisa [10]. Assim, tomou-se a precaucéo
de solicitar autorizagdo aos administradores da plataforma
selecionada, para acompanhamento e coleta de dados postados
pelos usudrios. Também foi verificada a politica de uso de
divulgag&o dos dados. Em ambos os casos houve abertura para a
execucdo deste estudo.

Finalmente, a fase de apresentacdo dos resultados se refere a
divulgacdo do que foi obtido na pesquisa [10]. Desse modo, os
resultados foram disponibilizados aos administradores do portal
gue poderiam divulga-los da maneira mais adequada para a
comunidade estudada.

4. DISCUSSAO DOSRESULTADOS

Das trés discussdes analisadas, que foram redlizadas na
comunidade Participagdo Social, duas ocorreram entre 0s meses
de setembro e dezembro de 2013, enquanto a terceira ocorrera
em junho de 2014. As duas primeiras foram consultas dos textos
gue dariam origem ao Decreto 8.243 de 23 de maio de 2014 [12]
e a termo de adesio ao Compromisso Naciona pela
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Participaco Social [13]. A terceira discussdo acompanhou a
realizacdo de uma videoconferéncia, cuja pauta era a repercussdo
da Politica Nacional pela Participag8o Social que era criada pelo
decreto citado.

QOutra caracteristica importante nesta e em outras comunidades
do Participa.br, é que os usuarios podem participar de quaisquer
atividades desses grupos, sem a necessidade de se tornarem
membros. No entanto, um dos objetivos desta plataforma é
formar estas comunidades que, por sua vez, poderiam se manter
e se desenvolver neste ambiente.

A andlise sobre os resultados é apresentada pelas fases do
processo de enggjamento do usudrio. Em cada uma delas se
remete aos recursos da plataforma de acordo com os blocos
funcionais de midias sociais. Reforga-se que as funcionalidades
sd0 aplicaveis a toda a plataforma, mas as percepgdes sobre as
fases sdo dos usudrios-participantes de apenas uma comunidade.

4.1 Ponto de Engajamento & Reengajamento
Em relacdo ao ponto de enggjamento pelo contato com a
plataforma, um potencial usudrio possui trés principais formas de
conhecer o que ela dispde em contelidos e atividades: por meio
da navegacdo aberta a0 publico, diretamente pelo site do portdl;
pela navegacdo privada, apos a realizagdo do acesso autenticado
do usuario; e conhecendo os contelidos pelas midias sociais
externas — nas quais o portal possui perfil. Assim, podem ser
destacados o0s blocos funcionais Identidade, Reputacdo e
Compartilhamento; pois o usu&rio passaria a ter acesso
primeiramente, aos recursos pertinentes a estes blocos.

Os recursos de criag@o de perfil e configurac8o, referentes ao
bloco de Identidade seriam os primeiros recursos que um usuario
poderia utilizar, caso solicitasse acesso a toda a plataforma. Os
recursos do bloco de Reputagdo estariam mais ligados a
atribuico de importancia a determinados contelidos e usuérios.
Estes indicadores j& poderiam ser visualizados pelas publicagdes
nas midias sociais externas, que podem ser vistas como
informagdes em destaque. Ja o bloco Compartilhamento teria
relacdo com os recursos que possibilitaram que as informactes
publicadas na navegacdo aberta da plataforma, estivessem
disponiveis.

O atributo estética ndo pode ser avaliado pela observagdo das
interacbes, no sentido de perceber o quanto ele pode ter
influenciado no engajamento do usuério. Para melhor medi-lo
seria necess&io que parte dos usud&rios fosse estimulada a
comparar interfaces de midias sociais, em que uma delas possua
caracteristicas semelhantes & da plataforma. Note-se que, de
qualgquer modo, a aparéncia do porta € limpa, ainda que a cor de
maior destaque segja o amarelo. Interfaces de midias sociais
populares, como o Facebook, Twitter e Linked In [14], exploram
mais a cor azul ou cinza. De qualquer modo, a aparéncia estética
da plataforma pode ter sido um atrativo para alguns dos novos
usudrios, ainda que ndo necessariamente como 0 seu principal
motivador. Nesse sentido, nenhum dos entrevistados ponderou
algum tipo de problema ou ressaltou algum ponto relacionado a
este atributo.

O atributo inovagao/novidade pode ter sido mais considerado
pelos novos usuérios da plataforma, por se tratar de uma das
primeiras ferramentas em midia socia oferecidas pelo governo
federal brasileiro — ainda que ndo citado pelos entrevistados. Dai
parte-se para o atributo interesse, que pode ter sido despertado
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pela curiosidade em explorar esta novidade. Como alguns dos
eventos promovidos na plataforma que a fizeram mais conhecida
[17], o interesse em participar pode ter surgido a partir da
percepcdo de que as discussdes promovidas dentro desse
ambiente poderiam ser instituidas em acBes ou regulamentages
oficiais. Além disso, 0s usudrios podem ter se interessado pelos
temas das comunidades assim que fizeram seus acessos, ou pela
interatividade da plataforma.

Ressalta-se que a motivagdo pode ter sido influenciada pelos
outros atributos citados anteriormente, inclusive pelo fato dos
USU&rios se interessarem por politicas e gestdo plblica — como foi
percebido em seus perfis. Neste sentido também se remete ao
atributo objetivo especifico ou experiencial. Quase todos os
entrevistados afirmaram que seu principa objetivo em acessar a
plataforma foi o de participar das discussdes de uma ou mais
comunidades com teméticas que |hes despertassem a atencéo.
Um possivel objetivo experiencia seria o de utilizar uma
plataforma de midia socia livre. Além disso, de verificar se suas
contribuicbes eram, de fato, reconhecidas pelas organizactes
publicas envolvidas nas discussoes.

4.2 Periodo de Engajamento

O periodo de enggjamento, no caso estudado, refere-se ao
momento em que O usudrio estd envolvido nas discussOes
propostas na comunidade, ou esta acessando a plataforma com
frequéncia. Nesta fase os recursos de todos os blocos funcionais
possuem seu papel para manter o usuério engajado.

Entre os recursos de perfil do bloco de Identidade esta a meng&o
de categorias de interesse. Estas auxiliam os usuarios a
reconhecer pares, possibilitando o desenvolvimento de sua rede
de contatos e de novas comunidades. Note-se que a possibilidade
de fazer novos contatos depende dos recursos do bloco de
Relacionamento. Os recursos referentes ao bloco Grupos servem
tanto para a criagdo dessas comunidades, quanto para permitir
gue os usuarios se tornem membros de outras.

Os recursos de Compartilhamento provém meios para que
usuarios e administradores de comunidades postem textos,
figuras, videos ou outros contelidos informativos. Estes sdo
acompanhados por outros usuérios, cujo interesse em participar
pode aumentar. Os recursos de Reputacdo, neste caso, servem
para classificar tais contelidos, de modo a identificar os mais
interessantes ou polémicos. Ainda assim, viu-se que ndo foram
inseridos tantos recursos para este bloco, até porque é dificil
instituir medidas para reputacéo [5].

Também nao foram disponibilizados tantos recursos referentes ao
bloco de Presenca. E possivel que um usudrio mencione a sua
localizag8o, mas ndo ha formas de reconhecer que este estd
acessando a plataforma naquele momento. Quando se vé que um
usuario esta online, podem ser disponibilizados recursos que
permitem a troca de mensagens instanténeas. Assim, no sentido
de recursos em Conversagdo, a plataforma oferece, sobretudo, a
postagem de comentérios em trechos de texto (quando em
deliberac&o) ou em contelidos de maneira geral. Note-se que este
recurso foi um dos mais importantes no engajamento dos
usuarios dessa comunidade, pois foi por meio dele que fizeram
suas contribui¢des nas discussdes, e se mantiveram envolvidos.

A fim de verificar como se deu a atenc&o dos usuérios, coletou-se
0 horério e dia em que estiveram postando comentérios nas
discussbes da comunidade. Verificou-se que boa parte deles
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postou um ou dois comentérios no mesmo dia e em horérios
préximaos, enquanto uma parcela menor de usudrios permaneceu
mais tempo e postou mais de trés comentérios. Assim pode-se
dizer que, mesmo sendo apenas alguns, houve usudrios que
estiveram concentrados no periodo em que postavam suas
contribuicBes. Pelas informagdes nas interagdes, a atencdo se
voltara a discussdo em si.

Em relacdo ao atributo consciéncia, viu-se que boa parte dos
usudrios sabia 0 que estava colocando, ainda que ndo utilizasse
argumentos para sustenta-las. Contudo, nem todas as discussdes
se estenderam a partir das interagOes. Verificou-se também que
havia muitos erros de digitacdo nos comentarios, o que pode
demonstrar certa pressa do usuario em expressar suas opinides.

Alguns dos recursos disponibilizados nas discusstes acabaram
prejudicando a sensagdo de controle do usuério sobre 0s recursos,
sobretudo de Conversagdo e Compartilhamento. Um desses
recursos era o contador de comentérios, usado em cada um dos
trechos dos textos em deliberac@o, que acabava diminuindo ou
aumentando a quantidade real de comentarios inseridos.

Pelos comentédrios dos usudrios e pelo depoimento dos
entrevistados, a comunidade ndo trouxe desafios aos
participantes das discussdes. N&o foram evidenciadas
dificuldades que pudessem desestimular ou até estimulé-los a
permanecerem envol vidos.

Assim, ndo foi possivel avaliar o efeito positivo causado nos
usudrios-participantes, isso porque o atributo feedback exerce
influéncia sobre ele. Quando os entrevistados foram questionados
sobre este atributo, alguns demostraram contentamento com a
ferramenta em si e com os debates, enquanto outros acreditam
que ainda deveriam ser feitas diversas melhorias para que a
plataforma atendesse melhor suas expectativas.

Em relacdo ao atributo feedback, viu-se que foram levantadas
diversas questfes entre 0s usuarios que remetiam a entendimento
de conceitos ou na forma de cobranga por atitudes. No entanto,
poucas dessas questbes foram respondidas, segja por outros
usuarios quanto por moderadores.

Apbs a publicacdo oficial do Decreto 8.243 de 23 de maio de
2014, por exemplo, néo foi realizada outra comunicagdo com 0s
membros da comunidade. Verificou-se que seu texto estava
diferente daguele que foi deliberado, mas de um modo em que
ndo foi possivel reconhecer como as contribuigdes dos usuarios
foram agregadas a ele — as informagdes dos artigos estavam
diferentes entre as versdes.

Os atributos inovagdo/novidade e interesse se mantiveram
semelhantes a0 que foi observado na fase de ponto de
engajamento & reengajamento. Assumiu-se que O interesse em
continuar, pode ter se originado da curiosidade em saber o que
iria acontecer depais, apds as contribui¢cbes com as consultas e
com 0 acompanhamento da videoconferéncia.

Néo foram encontradas evidéncias da influéncia do atributo
estética [e apelo sensorial], pois 0s comentarios ndo faziam
qualquer mencdo a imagem da plataforma ou dos recursos que
utilizam nas discussOes. A respeito da parte especifica do apelo
sensorial, que remete ao engajamento pelo estimulo de outros
sentidos humanos; ndo foram percebidos recursos ou indicadores
que o fizessem.
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O atributo interatividade, por sua vez, pode ter desempenhado
um papel importante para estimular o engajamento. Isso, pois a
maior parte dos debates entre usuérios ocorreu em dias distintos
ainda que em dias proximos. Presumiu-se que, com as
notificagdes sobre postagens de respostas, pode ter sido possivel
estimular que os usudrios retornassem a plataforma para verificar
0 que tinha sido colocado sobre seus comentérios — mesmo que
ndo tenham postado réplicas. O recurso de inclusdo de
comentario em trechos especificos do texto e a inclusdo de
respostas, para os demais usudrios, podem ter estimulado a
continuidade da participac&o nas discussoes.

4.3 Desengajamento

De maneira geral foi possivel perceber, pela observacdo das
atividades, que ocorrera um desinteresse em fazer parte da
comunidade. 1sso, pois a maioria dos usuarios que participaram
das discussdes ndo se tornaram membros da comunidade
Participagdo Social. Verificou-se que dentre essas pessoas, ha
aqueles que perfil pessoal ndo estd mais disponivel para
visualizagdo, dando a entender que esse foi excluido por seu
dono — provavel mente apds o término das discussoes.

Ainda que esta fase também esteja relacionada com os recursos
de todos os blocos funcionais mencionados, pois esses podem
apresentar erros de funcionamento ou problemas de
entendimento pelo usuario; o desengajamento se mostrou mais
atrelado ao comportamento observado na comunidade do que na
utilizag@o de suas funcionalidades. Vé-se pelo atributo desafio,
por exemplo, que ndo foram apresentadas atividades complexas
ou recursos de dificil uso, a ponto desestimular seus usuarios.

O efeito positivo provocado nos participantes pode ndo ter sido
suficiente para tornar o engajamento um estado quase que
permanente. Apesar das trocas terem ocorrido entre 0s USUArios,
muitas das indagacBes ficaram abertas e nem todos os
participantes tiveram vontade de prosseguir a discussdo no
momento em que pontos de vista diferentes eram colocados. A
mediacdo ndo esteve tdo presente e, mais do que isso, houve um
intervalo entre o término das contribuicBes até a publicagdo dos
textos deliberados, sem novas comunicagBes;, o que pode ter
causado uma impressdo de descompromisso da parte das
organizagdes publicas envolvidas. Ressalta-se, por exemplo, que
apenas duas pessoas, que participaram das duas primeiras
discussoes, retornaram para participar da terceira. Esta falta de
comunicagdo pode ter sido a causa de efeito negativo sobre
alguns dos usuérios.

Ruidos e interrupcBes externas, que poderiam atrapalhar a
concentragdo dos usuarios, ndo demonstraram ter influenciado o
desengagjamento. Verificou-se que a maioria dos usuarios tinha
uma faixa hor&ria padrdo para participar das discussoes.
Provavelmente se tratava de um horé&rio livre no qual poderiam
participar das atividades da comunidade sem interrupgdes.

O atributo tempo perdido se refere a consciéncia de que se gastou
muito mais tempo do que o esperado em alguma atividade. Nesse
sentido, apenas um dos participantes pode ter perdido esta nogéo,
enquanto fazia suas contribui¢des, pois ele iniciou as postagens
de comentério por volta das 23hs e quando acabou eram quase
2hs do dia seguinte. Este usuério se tornou um dos membros da
comunidade e participou das duas primeiras discussdes. Ainda
assim, esse atributo ndo se mostrou tdo relevante nessa fase, a
partir da andlise das interacoes.
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A respeito do atributo usabilidade no foi possivel avaliar,
apenas por meio das interagfes, se as pessoas tiveram aguma
dificuldade em utilizar os recursos da plataforma, de maneira a
desistirem de continuar a participar das discussfes. Viu-se que
em aguns comentérios, por exemplo, havia reclamagdes de
aguns recursos, principalmente da impossibilidade de inserir um
novo comentério direcionado a um dos trechos do texto. Neste
Caso, parecia que 0 recurso em si que estava com problema e ndo
gue oS usuarios o estivessem usando incorretamente.

Verificou-se que ndo se explorou tanto os indicadores “curti”
(concordancialaprovacdo) e  “ndo  curti”  (discordancial
reprovacdo), presentes em todos os contelidos postados. E
provavel que tenham entendido a sua fungédo, mas ndo viram a
necessidade ou a importancia em explord-lo como referéncia

sobre um comentario.

5. CONCLUSAO

A maior parte dos comentarios entre os participantes, nas
discussdes, expunha uma opinido de concordancia/discordancia
sobre um determinado trecho do texto em consulta ou sobre
aguma fala dos membros representantes da videoconferéncia,
com e sem argumentagdo. 1sso mostrou que os participantes
estiveram mais envolvidos na exposicdo e negociagdo de
conceitos. Esse comportamento pode evidenciar uma menor
intensidade de engagjamento, sob o0 ponto de vista do debate
desenvolvido, considerando a finalidade de desenvolvimento de
novos conhecimentos [16].

Foi possivel verificar de que maneira os participantes passaram
pelo processo de engajamento, ainda que, na maioria dos casos, 0
periodo de engajamento tenha se restrito ao dia em que inseriram
suas contribuigées. O atributo feedback foi limitado aos e para 0s
participantes, deixando muitas questBes em aberto. Contudo a
experiéncia, apesar de positiva no geral, ndo os cativou o
suficiente para que se mantivessem engaj ados por mais tempo.

As funcionalidades dos blocos que comp8em a plataforma séo
passiveis de melhoria, mas de maneira geral oferecem recursos
interessantes para a utilizagdo dos usuérios. Entretanto, parte
desses recursos ndo foi bem explorado, como foi o caso da
construgdo da identidade pessoal, porque as pessoas pouco
desenvolveram seus perfis. O conjunto de funcionalidades
considerado como 0 mais importante referiu-se aos recursos que
possibilitavam o debate entre os parti cipantes nas consultas.

O debate, entdo, pode ter sido um dos estimuladores ao
engajamento do usuario, sobretudo quando eram postadas
respostas. Contudo, a menor extenséo das conversas e a pouca
incidéncia de usuérios retornando para replicar o que tivessem
comentado sobre de suas contribuicdes, deixa evidente que os
participantes ndo costumavam voltar & plataforma pelo estimulo
que estas conversas provocavam.

Isso também € sugerido pelo estudo [18] que avalia que a nova
audiéncia nas midias sociais esta mais receptiva e ansiosa por
participar. Contudo, se a abordagem continua sendo como a
forma tradicional, proporcionando as mesmas experiéncias do
“mundo real”, esta audiéncia pode ndo se engajar. Desse modo, 0
debate sobre o conceito de engajamento promovido por midias
sociais ndo pode ser limitado a0 uso de ferramentas que
possibilitam o compartilhamento de informactes. Este deve ser
abordado em um contexto de transformagao social e cultural [17].
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O recurso de compartilhamento de informacGes, disponivel na
pagina pessoa do usuério — chamado mural; acabou por ndo ser
utilizado pela maioria dos membros e pelos participantes da
comunidade. Em contrapartida, ndo era possivel determinar a
presenca de um usu&rio, que estivesse acessando a plataforma.
De qualquer modo ndo foram oferecidos recursos de troca de
mensagens, como um chat; neste ambiente.

Durante a primeira e a segunda discussdo, um dos usudrios
pediu/sugeriu aos administradores um recurso de votagdo, para
que fosse possivel atribuir valor a determinados comentarios. A
guantidade de votos serviria para indicar o qudo importante ou
polémico era o assunto abordado naguele ponto, merecendo uma
maior atencd0 no momento em que as informacfes fossem
agregadas ao texto oficial. Ainda que sem o recurso, sugeriu-se
incluir estes votos no texto do comentério. Neste momento ndo se
pensou em utilizar os indicadores “curti” e “ndo curti”’, que ndo
se mostraram menos importantes durante os debates.

O retorno desses usuarios, ou 0 seu reengajamento, foi afase que
ficou menos perceptivel, diante da verificagdo de que parte dos
usudrios nao retornou para participar da terceira discussdo e nem
se tornou membro da comunidade. Desse modo, pode-se
presumir gue 0s usu&rios se sentiram motivados a estar na
consulta e que durante a sua ocorréncia, estiveram concentrados.
No entanto, apds o término da primeira e da segunda discussao,
ndo tiveram mais fortes motivos para retornar, sob seus pontos de
vista.

Viu-se que a midia social tem o seu papel na promocdo do
enggjamento de seus usuarios, ao oferecer condicOes para
captagdo das contribuigbes, mecanismos de divulgagdo das
infformagdes, recursos para a criagdo de comunidades,
oportunidades de desenvolvimento de redes de contatos, além de
abarcar algumas dindmicas capazes de engagjar Seus USuUarios.
Contudo, estas capacidades perdem o seu sentido, quando n&o
sd0 incorporadas rotinas de monitoramento/acompanhamento,
estabelecidas regras e regulamentos para uso dos dados, bem
como o estimulo as informagdes e processos de agregacdo
transparentes.

Na tentativa de contribuir para uma melhor experiéncia de uso
do usuério, poderiam ser consideradas algumas sugestfes sobre
as funcionalidades da plataforma. Estas foram levantadas na
observegcdo das interagbes e também informadas pelos
entrevistados. Assim, tém-se para:

Blocos Conver sagdo e Compartilhamento

= Bloqueio da edicdo de comentérios pelos usuarios que os
postaram, apos o término do prazo da consulta;

= Bloqueio da inser¢do de comentérios, apds o término do
prazo consulta;

=  Monitoramento dos questionamentos dos usuérios, quando
voltados aos contelidos, mesmo ap6s dias de sua publicacao;

= Revisdo da insercdo de um novo comenté&rio, pois este
falhou na primeira discussao;

=  Revisdo dos contadores de comentérios por trecho de texto,
pois aguns estavam contando a mais ou a menos.

Blocos Reputacdo e Grupo
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=  Disponibilizag&o de indicadores de importancia (ou recursos
de votagdo) nos trechos de texto disponiveis para
deliberag&o e nos comentarios postados;

= Disponibilizagcdo de um recurso de avaliacdo que pudesse
ser usado para identificagdo de membros influentes nas
comunidades;

=  Disponibilizagdo de um recurso em que um usuario pudesse
ter seu papel identificado dentro das comunidades em que
fizesse parte;

=  Possibilidade de inserc&o de passos informativos para deixar
mais transparente as atividades da comunidade, desde seu
inicio, até a sua concretizagdo em politica ou agoes.

Blocos I dentidade, Relacionamento e Presenca

= Maior regulamentacdo da politica de uso dos dados
inseridos na plataforma, sobretudo para os dados pessoais,

= Disponibilizacdo de um recurso para importacdo de dados
pessoais de contas externas, como de outras midias sociais,
para automatizar o preenchimento do perfil da plataforma;

» Integragdo da plataforma com outras midias sociais
externas. De modo que o contelido postado no mural de um
usudrio, na plataforma, possa ser  repostado
automati camente em sua conta de Facebook, por exempl o;

= Fornecimento de indicadores que informem se os usuarios
estdo online ou off-line no momento, se fossem
disponibilizados chats internos.

Por fim, ressalta-se que ha interesse na expansdo e melhoria da
plataforma. Mas a falta da promog@o de enggjamento em seus
usudrios pode prejudicar este processo. Deve-se lembrar de que
este engajamento possui duas perspectivas: a experiéncia de uso
do usuario, perante o sistema com o qual interage, e as
oportunidades de envolvimento oferecidas nas atividades
propostas pelas organizagbes ou entidades publicas nas
comunidades. Deve existir um equilibrio entre estas
perspectivas, para que 0S USU&ios se sintam motivados a
participar.
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