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RESUMO

Este artigo tem por objetivo apresentar o estado atual de uma
pesquisa de doutorado sobre o engajamento do cidaddo em
Ambientes Virtuais de Participagdo Social (AVPS). Esta pesquisa
esta embasada em uma revisdo da literatura na qual foi feita uma
andlise de solucdes para o engajamento de cidaddos em ambientes
virtuais de participacdo social. Também foram feitos estudos
sobre a teoria da influéncia social e sistemas de recomendagdo.
Neste artigo consideramos a possibilidade de um usuério
influenciar outros usudrios, fazendo com que eles se engajem.
Esperamos desenvolver um sistema de recomendagio baseado em
influéncia social para contribuir com o engajamento do cidadao
em AVPS.
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ABSTRACT

This paper aims to present the current state of a doctoral research
on citizen engagement in Virtual Environments of Social
Participation (VESP). This research is based on a literature review
in which an analysis of solutions of citizens' engagement in virtual
environments of social participation was made. We also studied
the social influence theory and recommendation systems. In this
article we consider the possibility of a user influencing other
users, causing them to engage. We hope to develop a
recommendation system based on social influence to contribute to
citizen engagement in VESP.
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1. INTRODUCAO

No Brasil e no mundo, diversas iniciativas t€m surgido para
promover sociedades mais democraticas. Em maio de 2014 o
governo federal brasileiro instituiu a Politica Nacional de
Participagdo Social através do decreto 8243. Devido ao maior
acesso pelos cidaddos a Internet, muitas dessas iniciativas se dao
no meio digital, como no decreto 8243 que estabelece o uso de
Ambientes Virtuais de Participacdo Social (AVPS). Segundo este
decreto, um AVPS ¢ um mecanismo de interagdo social que
utiliza tecnologias de informag&o e de comunicagdo, em especial a
Internet, para promover o didlogo entre administragdo publica
federal e sociedade civil. Nos ultimos anos surgiram também
diversos AVPS para permitir a participacdo dos cidaddos, de
modo que ele influencie decisdes sobre a sociedade em que
vivem, como a Change.org (www.change.org) ou questdes
governamentais, como o Dialoga Brasil (http://dialoga.gov.br/).
No entanto, como mostraremos na Se¢do 2, ha um baixo
engajamento do cidaddo em AVPSs.

Por esse motivo, ¢ importante entender como engajar os
cidaddos nas questdes em discussdo disponiveis nessas
plataformas. Desta forma, o cidaddo tomard parte no processo
decisério e teremos uma sociedade mais democratica. Neste
contexto, o grupo de pesquisas CiberDem vem realizando diversas
pesquisas relacionadas a democracia digital e a participagdo do
cidaddo nos assuntos de interesse publico. A pesquisa em questdo
foca no aspecto do engajamento do cidaddo em ambientes virtuais
de participagdo social.

O restante deste artigo esta organizado da seguinte maneira.
Na Segdo 2 apresentamos o problema a ser tratado neste artigo,
enquanto a Se¢do 3 apresenta a nossa proposta de solugdo. Na
Se¢do 4 apresentamos uma proposta de avaliagdo da solugdo
apresentada. As atividades ja realizadas sdo apresentadas na Segdo
5 e a Sec¢do 6 conclui o artigo.

2. APRESENTACAO DO PROBLEMA

O baixo engajamento do cidaddo em AVPS ndo ocorre
apenas em um Unico ambiente ou pais, mostrando que o problema
continua e as solugdes devem ser consideradas. De Sousa e
Gouveia [1], procuraram responder a seguinte questdo de pesquisa
“Como estimular os cidaddos a envolverem-se e a participar
ativamente nos debates eleitorais, através de mediacdo digital?”.
Eles apresentam um aplicativo Web que busca reunir as principais
partes interessadas em uma elei¢ao, eleitores e candidatos, em um
site central, regulamentado e neutro, promovendo a colaboragio e
a comunicagdo multidirecional entre eles. Seu objetivo ¢ permitir
que o eleitor ndo seja apenas um consumidor de informagéo, mas
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que ele tenha capacidade de intervir e de produzir informagdo. Em
seu trabalho, essa interagdo e a colaboracdo sdo suportadas através
de perguntas, respostas, sugestdes, comentdrios, votagdes e
debates. Eles ainda apresentam os resultados de um estudo de
caso sobre as eleicdes parlamentares portuguesas de 2011. A
plataforma desenvolvida foi usada, em parceria com o maior
portal Web de Portugal, o SAPO, durante a campanha para as
eleigdes de junho de 2011, nas duas Ultimas semanas antes das
eleigdes, entre 20 de maio e 3 de junho.

Durante as duas semanas, 21.486 usuérios unicos visitaram o
aplicativo (perfazendo um total de 44.777 paginas vistas). No
entanto, apenas 1,3% dos visitantes distintos chegaram a efetuar
login para poder participar, € ndo apenas visualizar o contetdo.
Destes 21.486 usudrios, 19.419 entraram pela primeira vez no
aplicativo durante os dias dos debates. Uma das possiveis razdes
para a grande adesdo dos cidaddos nos dias dos debates pode ser o
fato de o controlador do portal SAPO ter feito nesses dias maior
divulgagdo da iniciativa no seu site. Isto também demonstra a
grande importancia da divulgacdo das iniciativas de participagao
[1]. Os autores afirmam que o trabalho ndo alcangou uma resposta
conclusiva e completa & questdo de pesquisa. Todavia, tal como
em [2,3] argumenta-se que o problema da participagdo nos
ambientes virtuais ndo ¢ apenas uma questdo de tecnologia, mas
também sobre a mudanca para uma cultura mais aberta e de
colaboracdo.

Em abril de 2017, recebemos dados do governo federal do
Brasil, através da Lei de Acesso a Informagdo (Lei n°
12.527/2011), a respeito do Dialoga Brasil, que ¢ a plataforma do
governo federal para permitir a participa¢do do cidaddo. Em abril
de 2017 haviam 25.331 usudrios cadastrados, desses 2.043 se
cadastraram via Google e 7.220 se cadastraram via Facebook e
16.068 se cadastraram diretamente no site. A Secretaria Nacional
de Articulagdo Social da Secretaria de Governo da Presidéncia da
Repuiblica também reportou nesta ocasido que o Dialoga Brasil
recebeu 276.149 votos, 3.536 participagdes em hangouts e 18.347
propostas; dessas, 2 estavam pendentes; 7.229 foram rejeitadas;
11.097 foram aprovadas e 11 pré-aprovadas. Eles esclareceram
que 0s hangouts eram eventos com usudrios do Dialoga Brasil e
ministros dos temas tratados no site.

Esses dados mostram que, contrariamente & no¢do de que a
Internet proporcionaria uma maior participacdo do publico,
oferecendo uma comunidade virtual para expressdo, comunicagio
e interagdio ativa, a maioria dos usuarios ndo participa muito. De
acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, a
populag@o brasileira em abril de 2017 ji era superior a 207
milhdes de pessoas. Isso mostra que o percentual da populagido
que participa nesta plataforma ¢ irrisério. Em vez disso, “lurkers”
- pessoas que consomem informagdes online, mas raramente ou
nunca contribuem - ¢ a maioria na maior parte das comunidades
online [4]. A regra do 1%, um termo cunhado por McConnell e
Huba [5], descreve o fendmeno de que as pessoas que criam
conteudo online constituem 1% das pessoas que usam a Internet.
O fato de uma pequena porcentagem de pessoas participarem de
uma conversa politica online ndo impede que os pesquisadores
explorem o impacto democratizador das comunidades de
discussdo sobre a politica [6].

Thiel e Frohlich [7] argumentam que apesar de pesquisadores e
governos terem explorado diversos métodos, o nivel de
participagdo continua baixo e ainda devemos pensar em como
aumentar a participagdo do cidaddo [8] para que ele tome parte no
processo decisorio.
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3. PROPOSTA DE SOLUCAO

Diferentes AVPS permitem diferentes tipos de participagao,
sendo mais comuns as vota¢des e abaixo-assinados, além dos
programas de governo, em AVPS governamentais como o
Dialoga Brasil (http://dialoga.gov.br). No entanto, todos eles
apresentam temas (votagdo, abaixo-assinado e programa) para a
participagdo (através do voto, assinatura, ou proposta) do usuario.
Todos esses temas também (independente do seu tipo) podem ser
classificados em assuntos. A motivacdo para a participagdo do
usudrio também ¢ a mesma, opinar em uma questdo, seja ela
governamental ou nio.

Dadas essas caracteristicas, acreditamos ser possivel buscar
uma solugdo para sistema de recomendagédo baseado em influéncia
social que possa ser generalizada para os tipos de AVPS
mencionados. O objetivo dos sistemas de recomendacéo ¢ sugerir
itens relevantes para os interesses do usuario. Um fator que afeta
os interesses de um usudrio ¢ a influéncia social ja que os usuarios
podem se sentir atraidos pelo conteudo consumido e apreciado
pelos amigos. A influéncia social implica que as decisdes de
recomendacdo para diferentes usudrios ndo podem ser isoladas, ou
seja, a medida que as recomendagdes alteram os interesses de um
usuario, a influéncia social pode espalhar essas mudancas,
resultando em uma cascata de interesse [9]. Usuarios com maiores
graus de influéncia podem impactar as escolhas dos outros, de
modo que existe literatura combinando influéncia social com
métodos de recomendagdo tradicionais para recomendar itens
[10]. Nesta pesquisa, estamos interessados na contribuicdo que os
sistemas de recomendagdo baseados em influéncia social podem
dar ao engajamento de usudrios nos ambientes virtuais de
participacdo social (AVPS).

3.1 Sistemas de recomendacao em AVPS

Dois dos AVPS disponiveis no cendrio brasileiro sdo o
Votenaweb  (http://www.votenaweb.com.br/) e Change.org
(www.change.org), que fazem recomendagdes genéricas e,
algumas vezes, em assuntos irrelevantes para o usuario. Contudo,
mesmo usudrios altamente engajados tendem a se desengajar com
um site quando o conteido que ¢é servido ndo ¢é atraente para eles
[11]. Por isso, € necessario buscar formas de melhorar a
recomendacdo para o usuario.

No Votenaweb, apds participar de uma votagdo, o usudrio
ndo ¢ incentivado a convidar um amigo para participar, apesar de
estar disponivel a opgdo de enviar email para alguém. J& no
Change.org, apos participar de um abaixo-assinado, o usudrio ¢
incentivado a convidar outros para participar. No entanto, o
Change.org ndo sugere ao usudrio quais outros usuarios ele
poderia convidar para participar. Assim, seria interessante ter um
sistema de recomendagdo mais preciso e baseado em influéncia
social para impulsionar a participacdo dos usuarios. O nosso
objetivo é fazer com que usuarios engajados influenciem outros
(consideramos um usuario influenciado quando ele ¢ convidado a
participar por um usudario e de fato participa) ndo engajados.

3.1.1 Engajamento em AVPS

Como mostramos na Figura 1, entendemos que o
engajamento ndo é um estado permanente, pois o individuo
permanece engajado enquanto a motivagdo durar. Algo ird
motivar o individuo que, ap6s estar motivado, estard determinado
a fazer algo. No entanto, esta determinagdo pode, ou ndo, se
traduzir em uma ag¢fo. Quando o individuo agir, ai sim ele sera
considerado engajado. Ele se manterd engajado enquanto houver
interesse dele na causa a qual ele esta engajado. Em algum
momento ele ndo terd mais motivagdo para se manter engajado,
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seja porque essa causa chegou ao fim, ou porque ele perdeu o
interesse nela. A partir desse momento, ele ird se desengajar, e
podera vir a ser motivado novamente, ou ndo.

Determinado
a fazer algo

Motivado

Engajado
emalgo

Mantém

Desengan Engajado

Desmotivado
Desinteresse

Figura 1: Etapas de Engajamento

A identifica¢@o de qual estagio de engajamento o usudrio se
encontra pode ser feita através das agdes que ele pratica. E
considerado motivado o visitante do AVPS (aquele que entra no
AVPS sem fazer login). E considerado no estdgio Determinado a
fazer algo aquele usuario cadastrado que faz /ogin. Quando o
usudrio participa de alguma agdo disponivel no AVPS ele ¢
considerado no estdgio engajado, e enquanto durar a repeti¢do de
participagdes ele estara no estidgio mantém engajado. O usudrio
serd considerado desmotivado quando ja estiver cadastrado, mas
ndo participar ¢ desengajado quando deixar de visitar o AVPS por
certo espago de tempo (a ser definido de acordo com cada AVPS).

Desta forma, nosso objetivo ¢ fazer com que usuarios nos
estagios engajado e mantém engajado influenciem usuarios nos
outros estagios de engajamento. Para isso, (1) cada usuéario sera
perfilado e (2) serda identificado qual usuario devera fazer
sugestdes para um determinado usudrio. Explicamos esses
procedimentos nas subsecdes a seguir.

3.1.2 Perfil do usudrio
Sera feito o perfil dos usudrios da seguinte maneira. O sistema
guardara uma matriz como a da Figura 2.

Nome Assuntol Assunto2 AssuntoN
do amigo
usudrio

Recomendagio de | Recomendago de

n%o amigo

Estagio de
engajamento
atual

Nome1 | Quantidade de Quantidade de

vezes que aceitou

Quantidade de
vezes que aceitou
recomendagio
para assuntoN

Quantidade de
vezes que a
recomendagdo
aceita foi feita por
ndo amigo

Quantidade de
vezes que a
recomendagio
aceita foi feita por
amigo

Nome do estigio
vezes que
aceitou
recomendagio
para assuntol

recomendagio
para assunto2

Nome2

NomeN

Figura 2. Identificagdo do perfil

Essa matriz identificara se recomendacdes aceitas foram feitas por
amigos do usuario (identificado através de rede social) ou por ndo.
A teoria de influéncia social [12] afirma que um individuo pode
aceitar a influéncia através de trés processos: 1) a conformidade,
na qual o individuo adota o comportamento induzido nio porque
acredita no contetdo que esta sendo transmitido a ele, mas porque
espera ganhar recompensas ou aprovagdo e evitar puni¢des ou
desaprovagdes ao se conformar; 2) a identificacdo, que ocorre
quando o individuo aceita a influéncia porque ele quer estabelecer
ou manter uma relagdo satisfatoria com outra pessoa ou grupo. O
individuo acredita na reacdo que ele adota na identifica¢do, mas o

conteudo especifico ¢ mais ou menos irrelevante; e 3) a
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internalizacdo, na qual ele adota o comportamento induzido
porque & coerente com o seu sistema de valor, e ele pode
considerar isto util para a solugdo de um problema ou para
encontrar uma solugdo conveniente as suas necessidades.
Portanto, o propésito de identificar quem fez a recomendacéo ¢
para verificar se esse usudrio ¢ mais propenso a aceitar a
influéncia pelo processo de identificagdo ou internalizagdo, e
assim utilizar a estratégia adequada para fazer recomendagdes a
este usuario. A conformidade ndo ¢ levada em conta aqui porque o
individuo iré aceitar a influéncia por esse processo apenas quando
estiver sob vigilancia do agente influenciador [12], o que ndo
parece ser o caso em AVPS.

A cada vez que ele aceitar uma recomendag@o sera somado “1” no
assunto do tema que ele aceitou. Isso vai permitir identificar os
assuntos de interesse do usudrio. Se o perfil mostra que o usuario
¢ mais propenso a aceitar a influéncia por internalizagdo, devemos
levar em conta que: (1) o usudrio adota o comportamento induzido
porque é coerente com o seu sistema de valor e (2) o poder do
agente influenciador baseia-se em grande parte em sua
credibilidade (isto €, sua expertise e confiabilidade) [13].

Também sera identificado em qual estagio de engajamento o
usudrio esta. Essa identificagdo ¢ para verificar se ele deve ser
alvo de recomendagdes.

3.1.3 Usudrio influenciador

Uma matriz, como a apresentada na Figura 3, sera utilizada para
guardar dados correspondes a influéncia exercida. Cada usuario
cadastrado no AVPS terd uma matriz, ja que potencialmente todos
podem ser influenciadores.

Assuntol Assunto2 AssuntoN

Usudriol Quantidade de Quantidade de Quantidade de
vezes que vezes que usudrio vezes que usuario
usudrio aceitou aceitou sua aceitou sua
sua recomendacdo recomendagdo
recomendagdo neste assunto neste assunto

neste assunto

Usudriol

UsudrioN

Figura 3. Identificagdo dos influenciadores

A cada vez que um usudrio tiver uma recomendacdo aceita por
outro usuario, serd somado “1” no campo do assunto do usuario
ao qual ele influenciou. Para que se saiba quais usudrios sdo
possiveis influenciadores no momento deverd ser verificado o
estagio de engajamento atual do influenciador (armazenado na
matriz de perfil de usuarios).

Essa matriz permitira verificar em quais assuntos o usudrio ¢ um
influenciador, bem como se ele ¢ um influenciador global ou
local. Lin et al [14] afirmam que o “especialista” (chamado por
nds de influenciador) ¢ uma fonte confidvel para o seu “fa”
(chamado por nés de usuario influenciado) para tomar decisdes, e
o “fd” frequentemente seguird o consumo do “especialista”.
Assim como eles, consideramos influenciadores globais e
influenciadores locais. Os influenciadores globais sdo aqueles
cujas opinides (participagdes) em determinado assunto sdo
globalmente (ou seja, pelos demais usudrios) reconhecidas e,
portanto, podem desencadear uma tendéncia de participagdo. Ja os
influenciadores locais sdo aqueles que tém influéncia sobre
determinados usudrios (seus amigos), mas ndo tem a mesma
influéncia sobre os demais usudrios. Portanto, os influenciadores
globais podem ser utilizados para influenciar usudrios mais
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propensos a aceitar a influéncia por internalizagdo, enquanto os
influenciadores locais podem ser utilizados para influenciar os
usudrios que aceitam o processo de identificagao.

3.1.4 Processo de recomendagdo

Ap6s participar de um tema no AVPS em assunto do qual o
usuario ¢ influenciador global, serd sugerido a ele quais usudrios
ele devera fazer a recomendacdo de participacdo neste tema. Os
usudrios a serem sugeridos serdo aqueles que costumam aceitar
participar apenas temas com assuntos que ele concorda (influéncia
pelo processo de internalizagdo). O AVPS devera facilitar esse
processo de recomendac@o ao influenciador (de forma que ele nao
precise digitar varios enderegos de email, por exemplo) abrindo
uma tela com campos ja preenchidos onde o usudrio tenha um
baixo custo para tentar influenciar outros.

Caso o influenciador ndo tenha participado de um tema disponivel
no AVPS, mas ele seja influenciador (tanto global como local) no
assunto daquele tema, sera sugerida a ele a participagdo no tema.
O objetivo ¢ que ele participe do tema e influencie outros. Com
relag@o aos influenciadores locais, apds uma participacdo devera
ser verificado na matriz quais usuarios ele poderia influenciar e
sera feita a ele a sugestdo de recomendagéo.

Weeks, Ardévol-Abreu e Gil de Zuiiiga [15] observaram que os
usudrios altamente ativos nas redes sociais, chamados pelos
autores de “prosumidores”, se veem como altamente influentes
em suas redes sociais e sdo direta e indiretamente mais propensos
a persuadir os outros sobre politica. Esses lideres de opinido
online s3o mais propensos a consumir, distribuir e produzir
conteido nas midias sociais, de modo que foram rotulados de
“prosumidores”, um termo derivado da combinagdo de
“produtores” e “consumidores” [16]. Com base em suas auto-
percepcoes de lideranga de opinido, os prosumidores de redes
sociais tendem a ter maior probabilidade de tentar persuadir os
outros sobre politica. Prosumidores estdo mais engajados e sdo
capazes de ver que seus comportamentos online desencadeiam
reagdes e respostas de outros [15]. Os prosumidorers se parecem
com lideres de opiniio na medida em que interagem mais
frequentemente com os outros, estdio altamente envolvidos com
noticias e informagdes, e sdo mais propensos a compartilhar e
distribuir contetido com outras pessoas em suas redes sociais [16].
Quanto mais as pessoas interagem com outras pessoas e
compartilham, consomem e criam noticias e contetido politico nas
midias sociais, mais elas se véem como lideres de opinido dentro
de suas redes sociais [15].

As midias sociais s@o inerentemente sociais € reinem as pessoas
digitalmente, o que proporciona novas oportunidades para que
lideres de opinido influenciem os outros em suas redes [17]. Em
um ambiente de midia cada vez mais fragmentado, a informagio
compartilhada socialmente pelos lideres de opinido pode ser mais
influente, pois as pessoas dependem cada vez mais das sugestdes
¢ informagdes fornecidas por outros em sua rede social [18] e
tendem a confiar nessa informagdo mais do que quando recebidos
diretamente de meios de comunicagdo [17].

4. PROJETO DE AVALIACAO DA
SOLUCAO

A avaliag#o sera feita através de estudos de caso em um ambiente
virtual de participacdo social (AVPS). Para o estudo de caso
partimos da suposi¢do que o usudrio do AVPS podera aceitar a
influéncia social de outro usudrio por um dos trés processos
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descritos por [12]. O nosso objetivo sera responder as seguintes
questoes.

1. A aplicagdo do processo de recomendagZo proposto leva
a um maior numero de usudrios participando dos temas
sugeridos?

2. O wusudrio influenciador também se torna mais
participativo, a medida que ele pode desejar manter uma
posicdo de influéncia?

3. Os usuarios que aceitam a influéncia passam a tentar
influenciar outros? Ou seja, ele recebe um
convite/compartilhamento e passa tentar influenciar
outros usuarios?

4. E possivel identificar qual processo de influéncia um
determinado usudrio ¢ mais propenso a aceitar, e ajustar
as recomendagdes de acordo com essa informago?

5. ATIVIDADES JA REALIZADAS

Foi feita uma revisdo da literatura mostrando as solugdes que séo
adotadas na literatura no que diz respeito ao engajamento dos
cidaddos em ambientes virtuais de participagdo social. Nesta
revisdo utilizamos uma string de busca para encontrar as solugdes
para engajamento do cidaddo em AVPS publicadas nas bases de
dados Scopus e IEEE Xplore. A busca resultou em 451 artigos,
dos quais 96 artigos que foram analisados. As propostas para
engajar cidaddos em ambientes virtuais de participacdo social
utilizam uma das seguintes abordagens: Gamificagdo, Jogos,
Redes Sociais, Contribui¢do Colaborativa ou Informagio
Especifica e Personalizada. Identificamos que as abordagens que
utilizam influéncia social podem apresentar bons resultados.
Assim, a influéncia social estd presente na nossa proposta de
solugdo por acreditarmos que ela pode contribuir para aumentar o
engajamento em AVPS e contribuir para solucionar o problema
do baixo engajamento.

Também foi feita uma revisdo da literatura para identificar como
os autores fazem a medi¢do do engajamento. Nesta revisdo da
literatura observamos que sdo varias as métricas utilizadas para
medir o engajamento. Essas métricas variam de acordo com o
ambiente onde a medi¢do ocorre. Muitos autores estudados
mensuram o engajamento que um determinado contetido consegue
atrair, e ndo o engajamento do usudrio individual nos diversos
conteudos disponiveis no ambiente. A partir dessa revisdo
propomos que uma pontuacdo possa ser atribuida a cada uma das
atividades disponiveis no AVPS da seguinte maneira. (1 ponto
para atividades consideradas pelo designer como tendo um baixo
engajamento do usudrio, e 2 para atividades com alto grau de
engajamento) + (1 ponto para atividades sem influéncia social e 2
para aquelas com influéncia social). Essa pontuagdo vai de
encontro ao proposto por um estudo [19] que define o
engajamento (do usuario com o contetido) através de um
continuum que varia do extremo de menor engajamento (métricas
de exposicdo) até o extremo de maior engajamento (métricas de
interatividade). Este estudo [19] distingue dois tipos de
interatividade (usudrio-contetido e usudrio- usuario), sustentando
que as interagdes com maior frequéncia e qualidade indicam um
engajamento mais profundo. Essa pontuagdo pode ser util para
ajudar a acompanhar o engajamento dos usuérios ao longo do
tempo.

6. CONCLUSAO

Espera-se que os resultados que serdo produzidos nesta pesquisa
possam gerar um sistema de recomendac@o que possa ser aplicado
nos diversos ambientes virtuais de participagdo social disponiveis
na Internet. Com isso, esperamos que haja uma maior influéncia
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social entre os usudrios gerando um maior engajamento do
cidaddo nos AVPS.

Estudamos a teoria da influéncia social e verificamos que um
usudrio engajado pode influenciar outro ndo engajado. Também
observamos na literatura a importincia de uma boa recomendagao
para que se mantenha o usudrio engajado, e ndo se desengaje o
usudrio com recomendagdes ruins [11]. Propusemos um processo
de recomendagdo em AVPS baseado em influéncia social, mas
ainda precisamos realizar estudos de caso para verificar os
resultados da aplicagdo desse processo e aperfeigoar a proposta.
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