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Resumo

Palavras-chave: Estudo de usuarios. Redes sociais. Facebook. "Alguém
conhece alguém que".

Users in the digital context: an analysis of the group
"Somebody Knows Somebody" from the social network
Facebook

Abstract

It presents a study of information users, in the digital context, aiming to identify the
information needs of a group of a social network. It is a research that seeks to
perceive the needs of users and their satisfaction within the cooperative
relationships in a virtual group called Someone Know Someone Who, environment
located in the social network Facebook. The purpose of this study is to investigate
the needs of members of this group, those who seek information in this type of
environment, and how they feel about seeking help and assisting other members
of the group. It addresses the concept of user studies, permeates the digital
context, interaction and cooperation between people and exposes the theoretical
framework on social networks. As a methodology, we present a quantitative
analysis, through application of questionnaire and participant observation. In
conclusion, it was possible to bring greater understanding about collaboration in
social networks, its importance and benefits for people who are inserted in this
digital environment.

Keywords: Study of users. Social networks. Facebook. "Someone knows
someone who".
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1 Introducgao

Estudos de usuérios séo investigacdes feitas para descobrir 0 que as pessoas precisam quando se trata de informagdes. Eles
procuram identificar as necessidades de informacao e se estdo sendo atendidas ou adequadamente atendidas.

Esses estudos nos permitem verificar como, por que e com que fins as pessoas usam as informacdes, inevitavelmente tendo
0 requisito de tornar suas necessidades expostas e possivelmente atendidas.

No ambito dos estudos e pesquisas desenvolvidos mais especificamente sobre troca de informagbes em rede e sobre 0s
estudos de usuarios, estabeleceu-se uma parceria colaborativa de compartilhamento de conhecimentos e experiéncias entre
grupos virtuais nos quais a dinamicidade é potencializada.

A pesquisa trata de um estudo de usudrios com foco especifico na analise de um servico informacional informal no contexto
digital, tendo em vista a necessidade e satisfacdo dos usuarios de uma comunidade virtual da rede social Facebook.

O interesse em desenvolver este tema em estudos de usuarios em contexto digital surgiu a partir do contato e interagdo com
participantes e milhares de informacdes no "Alguém conhece alguém que" (ACAQ), uma comunidade virtual existente no
Facebook, cujo objetivo € o compartiihamento de informagfes (respostas) geradas por perguntas (necessidades de
informac&o) provenientes de seus membros.

Criado inicialmente em 2014 para que as pessoas pudessem resolver seus problemas com a ajuda de colegas do Facebook.
O grupo agora tem mais de 158.500 membros (nUmero verificado em dezembro de 2016) e continua crescendo. As partes
interessadas aproximam-se do grupo quando procuram ajuda mutua dentro da comunidade, pois sabem que outros membros
serao facilmente simpaticos as suas investigacoes.

Diante da teméatica atual e da necessidade de democratizar o0 acesso a informagéo, cada vez mais pessoas estéo interessadas
em compartilhar seus conhecimentos na rede, disponibilizando grande quantidade de informacdes. Portanto, essas
informag6es nos permitem conduzir esses estudos com esses usuarios. O objetivo € investigar as necessidades das pessoas,
sua satisfacéo, e se conseguiram resolvé-las interagindo com outros usuarios presentes no grupo ACAQ e ainda explicando
sua importancia.
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2 Estudo de Usuarios

Hoje, a informacéo é a principal fonte de um processo de tomada de decisdo. Podemos também dizer que é essencial na vida
humana. Cada vez mais a demanda por informac¢des aumenta, tornando necessario entender o que 0s USudrios precisam
para resolver seus problemas. Entéo, a informacéo precisa de tratamento e organizagdo adequados para que, depois de
disseminada, possa ser Util e facilmente recuperada. Para isso, requer conhecimento por parte do profissional em saber
conduzir o usudrio a busca real, ou seja, ao de seu interesse (COSTA, 2014).

Em relagdo & conceituagdo de estudos com usuarios, Figueiredo (1994) explica que os estudos com usuarios s&o
investigacOes construidas para identificar se as necessidades dos usuarios estdo sendo adequadamente abordadas. Através
desses estudos é possivel verificar como e para que finalidade os individuos utilizam as informacdes e quais fatores interferem
nesse uso.

A partir desses conceitos, devemos chamar a atencdo para o fato de que os estudos de usuérios néo sdo baseados, ja que
estdo frequentemente no sistema de informagé&o, mas, principalmente, devem ser focados no usuario. Essa situacéo nos leva
a entender as abordagens tradicional e alternativa, respectivamente.

A abordagem tradicional, de natureza fisica, é centrada no sistema, e tem a preocupacéo de dar relevancia aos meios de
servigos, como caracteristica principal do trabalho direcionado a instituicdo. Nele, o mais importante seria localizar fontes,
planejar servicos, especialmente para a realizacdo de diagndsticos, pesquisas numéricas e estatisticas, sem levar em
consideracdo o significado do uso das informacdes pelos usuérios (COSTA, 2016). Essa abordagem é limitada pelo fato de o
usuario ser considerado apenas como informante, ndo considerando a solu¢éo que o individuo estd buscando dentro do
contexto que lhe é pertinente.

Ja a abordagem alternativa, isto é, aquela orientada com éptica no usuério é vista como novos estudos de comportamento do
usudrio. Isso é expresso como aquele que traz significado, enfatizando o comportamento do uso da informacao (COSTA,
2016).

A abordagem alternativa ao posicionamento da informacdo como algo construido pelo ser humano € a visualizagdo do
individuo em um processo constante de construcao, livre para criar o que ele quer ao lado de sistemas ou situagdes. Esta
abordagem esta voltada para a compreensdo de como as pessoas chegam a compreensao das coisas, buscando dimensdes
que possam ser generalizadas para essa consciéncia (ou compreenséo), e também para identificar o processo de uso da
informacgdo em situagdes particulares (FERREIRA, 2002).

As formas de usar a informacgéo séo feitas de vérias influéncias ou motivacdes. No nivel cognitivo, estratégias de busca séo
feitas para preencher lacunas de conhecimento; j& no nivel afetivo o estado emocional e psicoldgico € que determina as
diferentes preferéncias e métodos para realizar a busca pela informagé&o; no nivel situacional, as caracteristicas do trabalho
ou da situagdo do problema é o que define a maneira de acessar e usar as informagdes (CHOO, 2006, apud COSTA, 2016).

“Essa mudanca de foco no acesso a informacdes de modelos centrados em informagdes para modelos centrados no usuario
pressup8e que as necessidades de informacdo de um usudrio sdo especificas para esse individuo” (FIGUEIREDO, 1994,
p.13). Em outras palavras, os usuérios sdo individuos com necessidades informacionais Unicas e com caracteristicas
educacionais, psicoldgicas e sociais Unicas.

2.1 Necessidade de Informacéao e Satisfacdo do Usuario

As necessidades de informacéo séo frutos de fendmenos sociais de interagdo com outros seres que estimulam a consciéncia
a construir informacéo.

Essas necessidades de informacgéo estéo ligadas ao usuario, que pode ser definido como o individuo que precisa, busca e
utiliza informagBes para desenvolver suas atividades profissionais ou pessoais. Sanz Casado (1994 apud CARDOSO;
RAMALHO, 2006, p. 3) considera que “[...] todo ser humano é o usuario da informacéo, pois todos nds precisamos de
informag6es para algumas das multiplas tarefas que realizamos diariamente”.
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As necessidades de informag&o da sociedade sdo amplas e complexas e, para entender a extensdo dessa amplitude e
complexidade, é importante enfatizar que elas séo consideradas o ponto forte para iniciar qualquer sistema de informagao, e
serem percebidas por todos que agem em Ciéncia da Informag&o. Uma das caracteristicas das necessidades é sua variacéo.
Com isso, é necessario que mais estudos sobre comportamentos informacionais ocorram.

Tais necessidades de informacgao estdo basicamente relacionadas & existéncia de um problema que requer sempre uma
solucéo, levando em consideracdo a motivacao, caracteristicas pessoais, condi¢cdes sociais, politicas e culturais e incluindo
as fontes de informacéo, as razdes para usa-la, além do antecedente. e consequentes aspectos para seu Uso e para a propria
informacgédo (GIRALDO, 2000 apud COSTA, 2016).

Menzel (1964) cita trés abordagens de informacéo que correspondem a trés necessidades: abordagem atual (manter-se
atualizado); abordagem (em relag&o ao projecto ou problema de investigagdo) e uma abordagem exaustiva (que procura todas
as informacdes relevantes sobre o assunto). Essas abordagens estdo ligadas a necessidade de buscar fontes atualizadas,
acompanhadas simultaneamente por outras mais classicas, para que o desenvolvimento da pesquisa possa fluir, assim como
pesquisas de forma exaustiva, embora se admita que nem sempre é possivel fazer entdo (COSTA, 2016).

Paisley (1968 apud COSTA, 2016) considera alguns fatores relevantes que afetam a necessidade de informacéo: fontes de
informacgdo; os usos; as caracteristicas pessoais do usuario (conhecimento, motivacéo, orientagdo profissional); sistemas
(sociais, politicos e econdémicos); as conseqiiéncias do uso da informacéo (estudos mais voltados para necessidades do que
para usos ou demandas).

O autor também apresenta 0s seguintes conceitos:

a) Necessidade: o que o individuo deseja realizar seu trabalho, pesquisa, instrucao;
b) Desejo: uma demanda potencial que o individuo gostaria de ter;
¢) Demanda: o que o individuo pede; isto €, uma demanda potencial;

d) Uso: é o que o individuo usa.

E importante ressaltar que o termo n&o precisa ser confundido com a demanda. As demandas s&o mais gerais, sdo solicitacdes
feitas de forma mais ampla. Também ¢é apropriado discutir o uso e estabelecer as diferengas entre os termos usos e
necessidades de informagdo. Entendemos por uso, 0 momento breve ou momentadneo em que o usuério comeca a assimilar
e apropriar a informacéo, no ato de uséa-la. Dentro desta concepgdo, é importante que os sistemas estejam estruturados e
possam corresponder as expectativas e dominio de seus usuarios; especialmente quando esses sistemas sao alterados em

seus formatos, para que possam facilitar o acesso e uso das informag8es no interesse dos usuarios (COSTA, 2016).

Costa (2016) baseia-se nas teorias de Chun Wei Choo, em seu trabalho Organiza¢@o do conhecimento, no qual explica que:

O uso da informagdo ocorre quando o individuo seleciona e processa informagdes ou mensagens que
produzem uma mudanca em sua capacidade de experimentar e agir ou reagir a luz desse primeiro plano. A
busca e o uso da informagao fazem parte da atividade social e humana por meio da qual a informacéo se
torna util para um individuo ou grupo (COSTA, 2016, p.88).

Le Coadic (1996 apud COSTA, 2016) argumenta que usos e necessidades séo interdependentes e influenciam de maneira
complexa, determinando o comportamento e as praticas do usuario. Podemos entender melhor a partir da Figura 1 que ilustra
essa diferenciacao:
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Figura 1 - Necessidades, comportamentos e usos da informagéo

MNecessidades Comportamento Usos
de dos Da
Informacao Ususrios Informacao

Fonte: Le Coadic (1996).

A Internet trouxe grandes contribui¢des para a busca e uso da informacéo, embora, em sua diversidade e oportunidade, seja
necessario um arranjo na organizacdo de como a informagédo é apresentada, para garantir melhor qualidade tanto na busca
gquanto no tempo empregado pela informacg&o. o usuério, que € indispensavel para a satisfacdo do mesmo.

Diante da ansiedade da informagao, o estudo da satisfagdo do usuario tornou-se substancial, considerando sua implicagao
na relacdo entre as crescentes necessidades individuais e institucionais de informacéo e oferta de estoques de informacéo,
de forma diferenciada, cada vez maior e mais especializada. Costa e Ramalho (2010) explicam que, em vista dessa relagéo,
as instituicdes vém utilizando sistemas de informacgdo cada vez mais similares, competitivos, eficientes e rgpidos, em disputa
por atrair, contratar e reter usuarios. busca e renovacgao de sua satisfacao.

Individuos sociais sdo guiados por suas necessidades e buscam informacBes para sua sobrevivéncia, continuidade,
envolvimento, evolugéo e auto-realizacao.

Diante desse entendimento, a definicdo de satisfagdo em relacédo ao uso da informacédo em relagdo as necessidades dos
individuos também pode ser explicada a partir do modelo de satisfagdo de Oliver (1996 apud COSTA, 2014, p. 61) Modelo
Produto / Servigos e representado pictoricamente por elipses circunscritas. Podemos ver a figura 2 abaixo:

Figura 2 - Modelo de Atributos de Produtos e Servigos aplicado a satisfacdo no uso da informagéo

Uso efetivo da informacgfo com qualidade / atribuigdo de valor ao uso

Produto /
Senvico de

Caracteristicas Geradores SATISFACAO

esperadas de

encantamento

Expectativas quanto a atencdo as necessidades informacionais

Fonte: Adaptado de OLIVER (1996).
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Autenticando-nos nesse modelo, o produto ou servigo da informacéo seria, como a elipse central, composto por atributos que
gerariam insatisfagdo, se eles ndo existissem (considerados "atributos do mantenedor”, permitindo a continuidade do processo
de uso da informacéo). A proxima elipse, considerada a elipse de expectativas, contém as esperadas para atender as
necessidades de informacéo. A proxima elipse é uma caracteristica formada por atributos que geram encantamento, que,
através da subjetividade do usuério, contribuem para o Gltimo valor e qualidade do atributo para o uso efetivo da informacéo.
Finalmente, a Gltima elipse pode ser considerada como o cumprimento da satisfacdo (COSTA, RAMALHO, 2010).

Quanto a insatisfacdo, Maslow (1954 apud COSTA, RAMALHO, 2010) explica que quando a qualidade e a atengdo as
necessidades ndo sao realizadas, a frustragdo do individuo é superada, porém, essa frustracdo ndo é permanente, pois a
necessidade sera transferida ou compensado de qualquer forma. Assim, o ciclo motivacional torna-se continuo, levantando
novas necessidades informacionais, bem como novos comportamentos dos usuérios, diante da altera¢édo de seu estado de
conhecimento e agado social. Podemos identificar na figura 3 abaixo:

Figura 3 - Ciclo de necessidades e usos de informacéo

Necessidades de Comportamento Usos da In'Satisfacio do
informacao dos usudrios informacio usuario
Nowvos Novas
comportamentos necessidades

Fonte: Adaptado de LE COADIC (1996).

Assim, temos um ciclo motivacional continuo de necessidades e usos da informag¢do que persegue a prépria existéncia
humana.

Ao longo da pesquisa, discutiremos como as interacdes dentro do Facebook e das comunidades virtuais acontecem hoje,
mais precisamente no grupo. Alguém conhece alguém que mostra um panorama sobre redes sociais e um breve histérico até
chegar hoje.

2.2 A Mediacgéo e o Usuario

A mediagdo de informacao é frequentemente associada a agdo do bibliotecario em um ambiente de informacgé&o analdgico ou
digital. Pode ser em uma biblioteca, arquivo, museu ou espaco virtual. Nesta pesquisa, essa media¢cdo aconteceu em uma
comunidade virtual.

Assim, o conceito de mediac&o da informacgéo esté diretamente ligado as necessidades de satisfacéo e informagao do usuério,
gue neste caso se configura no contexto digital, mais especificamente na comunidade da rede social Facebook.

Portanto, essa mediag&o precisa ser mais explicita para poder interferir em todo o processo.

Fernanda Ribeiro (2009, p. 31) categoriza os estudos de usuarios em diferentes tipos:

[...] estudos de necessidades e usos, que investigam o comportamento dos usuarios no processo de busca
de informagbes; os estudos de satisfagcdo, que visam determinar em que medida as informag6es obtidas,
apds uma pesquisa, satisfazem as necessidades de informacéo que causaram a mesma pesquisa, ou seja,
querem saber se a busca encontra o que estao procurando; e estudos de impacto ou beneficio, que buscam
avaliar as contribuicdes das informacdes obtidas para o trabalho dos usuérios que realizaram a pesquisa.
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Para o autor, “[...] de todos esses tipos de estudos, aqueles que mais se interessam diretamente pela perspectiva da mediacédo
s&0 os estudos de necessidades e usos” (RIBEIRO, 2009, p. 31). E necessario entender as necessidades do usuério para
melhor atendé-los. Os estudos de usuérios estdo, portanto, interessados na abordagem centrada no usuério (em oposi¢éo a
abordagem centrada no sistema). Na primeira abordagem em que o usuario é consultado para dar subsidios para a oferta de
um melhor servico, eles abordam bem os estudos de satisfagdo, pois visam garantir o atendimento da expectativa do usuério
em relagdo ao sistema, ou seja, sua satisfagcdo com o atendimento. servigos oferecidos. Os centrados no usuério visam avaliar
como um individuo ou um grupo de individuos se comporta para obter as informagdes de que precisam.

Concordando com o pensamento de Silva (2009, p. 69):

Deste modo, o mediador desempenha um papel mais ambicioso, acompanhando a construc¢ao do significado.
Pensar em mediagdo nos leva a imaginar, em um museu ou em uma exposic¢ao, o significado que damos aos
objetos, um significado que ndo é imanente, mas que € construido por meio de linguagem e educag&o ou
iniciacdo que é recebida. Deste modo, o mediador desempenha um papel mais ambicioso, acompanhando a
construgdo do significado. Pensar em mediac¢do nos leva a imaginar, em um museu ou em uma exposi¢ao, o
significado que damos aos objetos, um significado que n&do é imanente, mas que é construido por meio de
linguagem e educacéo ou iniciagdo que é recebida.

Assim, o processo de mediagdo deve estar presente efetivamente em ambientes digitais.

2.3 Grupo ‘Alguém Conhece Alguém Que...’

O grupo "Alguém conhece alguém que", objeto de estudo desta pesquisa, € uma comunidade virtual que se tornou uma rede
cooperativa de informacdes. A cooperagdo geralmente acontece quando ha grandes grupos de pessoas trabalhando
independentemente no mesmo projeto. Este projeto normalmente acontece na internet usando software social, que produz
principalmente relacionamentos, servigco de rede social e ferramentas de suporte colaborativo. Recuero (2009, p. 81) explica
que

[...] cooperacéo é o processo que molda as estruturas sociais. Sem cooperagao, no sentido de uma agao
organizada, ndo h& sociedade. A cooperacdo pode ser gerada por interesses individuais, pelo capital social
envolvido e pelos objetivos do grupo. No entanto, é essencial para compreender as agdes coletivas dos atores
que compdem a rede social.
A criacdo do grupo Alguém conhece alguém que, no Facebook, aconteceu em agosto de 2014, conforme expresso
anteriormente, a fim de ser uma ponte entre as pessoas para resolver dividas, compartilhar informagdes e conhecimentos,
pedir ajuda, resolver problemas e assim por diante.

Na Figura 4, podemos ver o conceito de rede na imagem usada na capa do grupo. Alguém conhece alguém que:

Figura 4 - Imagem da capa do grupo ACAQ

Reprodugao

Fonte: http://il.wp.com/newartistmodel.com/wp-content/uploads/2014/01/149381774.jpg
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A estrutura social do grupo é baseada na oferta geradora de demanda, ou seja, 0s posts devem estar sempre pedindo algo
para que os membros possam oferecer a solugdo nos comentarios.

O grupo em questao chegou a milhares de pessoas e ajudou a resolver muitos problemas. O foco sdo pessoas que moram
em Fortaleza, mas a entrada nédo é restritiva para pessoas de fora do estado. Apenas membros podem ver o que acontece no
grupo, porque é chamado de segredo. Todos os dias, mais de 100 mensagens de diferentes pessoas acontecem.

Sé&o 154 mil pessoas conectadas e interagindo por dia. Devido a esse nimero de membros, tornou-se necessario estabelecer
regras de coexisténcia, como proibir propagandas e divulgacdes, encontrar e oferecer empregos, promogdes e
autopromocdes. Além de procurar informagdes ilegais, vender algo, criar e fomentar discussdes politicas e expor pessoas
com reclamagdes e publicar imagens fortes ou inapropriadas. Assim, o objetivo do grupo é preservado (buscando e recebendo
ajuda) e tenta contar com a colaboracéo das pessoas para que isso possa ser mantido.

Os assuntos discutidos na comunidade virtual sdo definidos coletivamente. Essa coletividade cria uma
dindmica de interagédo, na qual o grupo define informalmente as regras de adesdo ao grupo; e avalia as
contribuicdes postadas, definindo o que é ou nao relevante (SILVA; GOEL; MOUSAVIDIN, 2008 apud
SANTOS JUNIOR, 2010, p.33).

O grupo Alguém conhece alguém que se tornou um canal de comunicagdo conhecido por causa de sua participagédo e
velocidade de interagcdo. Nao é dificil encontrar posts retratando animais perdidos e a angustia de seus donos, bem como
suas reunides. Uma das situacdes mais conhecidas foi a de um casal vendendo trufas na praia para pagar a cerimdnia de
casamento e um membro compartilhou a atitude e a perseveranga do casal no grupo. Entéo o post "viralizou" e o casal ganhou
todo o custo da festa através de doacdes de pessoas que ficaram sensibilizadas para ver o post. A repercusséo foi tanto que
o casal e a atitude do grupo se tornaram agenda em varios jornais locais como a Tribuna do Ceara e O Povo.

A Internet oferece esse novo ambiente de reunides, onde permite agilidade e conveniéncia na troca de informacgdes e beneficia
os interesses coletivos ao descobrir que todos contribuem para o fluxo informacional de dados e conhecimento. Essa
comunicacdo mediada por computador mostra que as pessoas ndo trocam apenas informacdes, mas bens, apoio emocional
e companheirismo. Bauman (2003 apud SOUSA, 2014, p. 31) concorda que:

[...] em uma comunidade, todos nds entendemos bem, podemos confiar no que ouvimos, estamos a salvo a
maior parte do tempo e raramente ficamos perplexos ou surpresos. Nés nunca somos estranhos entre nés.
Podemos argumentar - mas séo discussdes amistosas, pois todos estamos tentando tornar o nosso estar
juntos ainda melhor e mais agradavel do que estivemos fazendo aqui, e embora motivados pela mesma
vontade de melhorar nossa vida juntos, podemos discordar sobre como fazer isso. Mas nunca desejamos
azar um ao outro, e podemos ter certeza de que 0s outros ao nosso redor nos amam.

Para Bauman (2003) a comunidade € um lugar onde nos sentimos seguros e confiamos uns nNos outros, 0 mesmo acontece

quando a troca de informacg8es erradas e incertas entre os membros da comunidade é verificada. Mesmo assim, € possivel
devolver a confianga e seguranca entre os participantes do grupo.

Para que possamos avaliar o trabalho, viremos dos procedimentos metodolégicos, através dos quais eles passaram esta
pesquisa, seguindo de seus principais resultados obtidos.

3 Metodologia

A pesquisa teve como objetivo analisar o que as pessoas estdo procurando no grupo de redes sociais ACAQ Facebook, quais
sdo suas duvidas freqilientes, e se podem obter ajuda e colaboracédo de outras pessoas, e perceber se se sentem satisfeitas
com a interag&o proporcionada pelo grupo.

Considerando que o objeto de pesquisa esta presente em uma rede social virtual, e que a massa documental aumenta
intensamente, foi realizada uma pesquisa bibliogréafica de carater exploratorio, a fim de encontrar materiais ja publicados que
ajudem a entender e aprofundar um pouco mais universo digital e seus usuarios, como livros, periédicos, monografias e assim
por diante.
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Mesmo com carater exploratorio, ou seja, mesmo sendo um estudo ou avaliagdo feita em uma situacdo desconhecida, a
pesquisa em si nunca comecga do zero. Para Marconi e Lakatos (2014, p. 114):

[...] alguém, algum grupo, em algum lugar ja deve ter feito buscas iguais ou semelhantes, ou mesmo
complementares a determinados aspectos da pesquisa pretendida. A busca por tais fontes, documentarias
ou bibliogréficas, torna-se essencial para a ndo-duplicacéo de esforcos, a "descoberta” de ideias ja expressas,
a néo inclusédo de "commons" no trabalho.

Para coletar dados e entender melhor as necessidades de uma determinada pesquisa, duas abordagens podem ser usadas
gue séo classificadas como qualitativas e quantitativas.

Para esta pesquisa, optamos pela abordagem quantitativa. Diferentemente da abordagem qualitativa, essa abordagem nos
permite medir e quantificar as opinides e o grau de satisfacdo dos participantes, que é o foco deste estudo. A pesquisa
guantitativa pode ser entendida como qualquer coisa que possa ser quantificavel, isto é, traduzindo em nameros as opinides
e informacdes para entéo obter a andlise de dados e entdo chegar a uma conclusdo (DUARTE, 2012).

O design de qualquer pesquisa € parte de um método, uma maneira de chegar a um fim. Para entender qual método é,
segundo Marconi e Lakatos (2010, p. 65) explique que: “ [...] método € o conjunto de atividades sisteméticas e racionais que,
com maior seguranga e economia, nos permitem atingir o objetivo - conhecimento vélido e verdadeiro - tragando o caminho a
ser seguido, detectando erros e auxiliando nas decisdes do cientista”.

O método escolhido para esta pesquisa foi 0 estudo de caso, que se caracteriza pelo estudo aprofundado e exaustivo de um
ou poucos objetos, permitindo um amplo e detalhado conhecimento do objeto a ser pesquisado (GIL, 2009). Outra definicao
de estudo de caso é proposta por Robert K. Yin, na qual ele explica que “[...] um estudo de caso é uma investigacdo empirica
que investiga um fendmeno contemporéneo em seu contexto, especialmente quando as fronteiras entre o fenémeno e o
contexto ndo séo claramente definidas” (GIL, 2009, p. 7). O estudo de caso como método de pesquisa envolve procedimentos
para planejar, coletar, analisar e interpretar dados (GIL, 2009).

Como estudo de caso, usamos o grupo de redes sociais Facebook, chamado "Alguém conhece alguém que", anteriormente
retratado. Este foi o campo de estudo escolhido.

A pesquisa deste estudo foi realizada através da observacgéo participante dentro do grupo ACAQ, considerando que um dos
pesquisadores ja conhecia e participava de seu movimento e funcionalidade, tornando-se um observador natural, ou seja,
quando o observador ja faz parte da comunidade (MARCONI; LAKATOS, 2010, p 177) concordam que a pesquisa participante
“[...] consiste na participacdo efetiva do pesquisador na comunidade ou grupo. Ele se junta ao grupo, fica confuso com isso.
E tdo0 proximo quanto um membro do grupo que esta estudando e participando das atividades normais do grupo”.

O instrumento de coleta de dados utilizado nesta pesquisa foi composto por um questionario com dez questdes fechadas,
mas com espaco para o respondente falar o que ndo estava contemplado nas questdes, sendo realizado com participantes
ativos do grupo virtual ACAQ. Um questionario on-line foi aplicado por meio da ferramenta Google Drive. Todas as respostas
sdo anbnimas e, como ndo sabemos o autor delas, apenas as enviamos para pessoas que participam do grupo virtual ACAQ.

4 Principais Resultados

Durante o periodo em que o questiondrio permaneceu "postado”, o grupo teve um publico maior (37,5%) entre a faixa etaria
de 25 e 30 anos, e poderia ser considerado nosso potencial usuéario. Dessa forma, podemos supor que essa faixa etaria esteja
ligada a uma necessidade maior de tempos de resposta mais curtos.

Os jovens de hoje estao inquietos e ansiosos por informagdes precisas e oportunas. Esse recurso esta intimamente ligado ao
ACAQ, uma vez que os participantes costumam usar essa ferramenta como a primeira maneira de atender as suas
necessidades, pois sabem que na maioria das vezes ha alguém para ajudar imediatamente. No entanto, essa necessidade
de velocidade pode gerar pontos negativos, como frustragdes por néo ter uma resposta rapida, porque sabemos que ha uma
excecdo em tudo, ou ndo saber como lidar com uma grande quantidade de informacgdes.
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Quanto a frequéncia dentro do grupo, pudemos verificar que nesse periodo, os participantes utilizavam diariamente (40%).
Algo recorrente, ja que é bastante facil encontrar ajuda para resolver qualquer assunto. Essa percepg¢éo logo se seguiu quando
perguntamos as razdes pelas quais as pessoas participaram do grupo. A maioria, de maneira significativa, respondeu que
eles simplesmente querem ajudar e sentem a necessidade de estarem atualizados.

O foco principal desta pesquisa foi conhecer, em particular, as necessidades dos participantes antes do fluxo de informacdes
do grupo ACAQ. Quais sdo as maiores motiva¢des para buscar ajuda do grupo? As respostas foram das mais diversas,
incluindo quem néo pediu nada, preferindo ajudar a responder. As respostas foram de encontrar restaurantes para ajudar com
animais perdidos, por exemplo.

Essa cobertura nos mostra como o grupo se tornou um meio de comunicagéo de grandes proporgdes. Desta forma, podemos
verificar que as questdes das mais variadas ordens tém a possibilidade de serem respondidas. No entanto, devido ao grande
numero de pessoas e postos, existe um risco de atraso ou falta de resposta devido a rapidez com que o grupo corre.

Para evitar que uma questao seja esquecida, outra ferramenta é usada: o chamado "give an" up, que significa simplesmente
escrever "up" nos comentérios da publicacdo. Dessa forma, a postagem é atualizada e vai para o topo das postagens, fazendo
com que ela seja vista hovamente.

Quando perguntado se o ACAQ contribui para a resolucdo de duvidas dos participantes, a maioria (60%) contribuiu
consideravelmente com a resposta de que sim, contribui muito. Os 40% restantes responderam que contribuem um pouco,
mostrando que essa ferramenta nem sempre tem respostas garantidas, e que essas respostas séo uteis.

Uma das perguntas que fizemos foi tentar obter uma opinido sobre a fun¢do do grupo, que é ajudar as pessoas de forma
colaborativa através de uma ferramenta virtual. Observamos nas respostas que algumas pessoas nado queriam alongar,
afirmando apenas "sim", "muito importante", "bom", "maravilhoso", concordando com a afirmacdo. Mas esperava-se que as
respostas tivessem mais fundamento, felizmente outras pessoas estavam dispostas a seguir a proposta que a pergunta tinha.
Esses entrevistados acham que encontram muitos valores dentro do grupo. Em geral, foram mencionados: mobilizacéo,
colaboragdo, empatia, utilidade publica, unido, velocidade, solidariedade, generosidade, praticidade. Alguns mencionaram o
escopo virtual, dizendo que o grupo € uma boa ferramenta por causa da facilidade que a Internet promove e cada vez mais
deseja respostas rapidas; a facilidade de ajudar aqueles que ndo se conhecem de uma forma que todos usam; que o objetivo
inicial da Internet é atingido. Alguns membros criticaram, dizendo que por causa da participacéo e de postagens ndo tdo bem-
temperadas, o grupo se torna irritante e menos produtivo, porque infelizmente nem todas as pessoas seguem as
recomendacBes dos moderadores.

Questionamos o grau de satisfagdo em perguntar ao grupo sobre a confiabilidade no grupo a ponto de perguntar, e ter certeza
de que ele teria uma resposta, sentindo-se plenamente satisfeito. Nao houve respostas negativas em relagdo ao grau de
satisfacdo. Bauman (2003, p. 8) ilustra essa situacédo dizendo que

Quando passamos por tempos dificeis e necessidades sérias, as pessoas ndo pedirdo fiangca antes de
decidirem se nos ajudardo; eles ndo vao perguntar como e quando vamos pagar, mas sim o que precisamos.
E eles raramente dirdo que ndo é seu dever ajudar ou recusar seu apoio apenas porque ndo existe um
contrato entre nés que os obrigue a fazé-lo, ou porque paramos de ler nas entrelinhas. (BAUMAN;20035-8)-

O que ja era esperado dessa confianga entre o grupo, mesmo sabendo que nem sempre quando é respondido, a resposta é
pertinente ou util. Costa (2016, p.92) explica que:

Se ele for bem sucedido, ele faz uso das informacdes e pode estar satisfeito ou ndo, ou transferir informacdes
para outras pessoas. No uso de informacdes, a transferéncia ou troca de informag6es pode ocorrer com
outras pessoas. O usuério tem a opgéo de retomar as novas pesquisas. Quando satisfeita, pode retornar ao
ciclo, de acordo com as novas necessidades.

Tentando ver o lado néo tao positivo do grupo, a fim de verificar a insatisfagdo do usuario, perguntamos o que os participantes
fazem quando ndo tém suas duvidas resolvidas. De uma unanimidade (67,5%), a resposta foi que, quando isso acontece,
eles saem em busca de solu¢do em outro local fora do grupo. Outros, em menor nimero (22,5%) ja insistem em desistir. A
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menor porcentagem de respostas (7,5%) disse que desistiu de procurar. A questdo abriu para marcar a op¢éo de resposta
"outros", esperando que os respondentes nos dissessem quais outras formas eles usavam. Mas eles ndo terminaram suas
respostas, infelizmente. A porcentagem que marcou o item "outro" foi de 2,5%. Com base em Costa e Ramalho (2010),
podemos concluir que os participantes ndo se sentiram completamente frustrados, motivando um novo ciclo de busca de
informag6es, provocando novas necessidades informacionais.

Com a intencéo de entender a utilidade do grupo em termos de adicionar conhecimento proveniente de informagdes recém-
descobertas, perguntamos com que frequéncia essa situacdo (para trazer algo desconhecido, mas que acaba se tornando
util) acontece. Felizmente, 60% dos entrevistados dizem que muitas vezes absorvem novas informagdes dessa maneira. O
gue é uma coisa boa, uma vez que atualmente temos uma enorme rede conectada através da Internet e isso pode levar a
informag6es errdbneas sem tratamento adequado ou fontes ndo confiaveis.

Embora a confiabilidade seja realmente grande no grupo, ndo podemos deixar de procurar as fontes das respostas. Além
disso, ndo faga desservigo divulgando informacdes erradas ou desatualizadas que possam causar um grande inconveniente
em vez de trazer ajuda ou beneficio a quem as solicitar. A grande maioria dos participantes tenta seguir essa linha "correta”,
mas devemos estar atentos agqueles que ndo tém esse mesmo compromisso com a sociedade.

5 Consideracdes Finais

O tema abordado investigou a necessidade de informacgéo e satisfacdo do usuario dentro do contexto das comunidades
virtuais, especificamente do grupo Acaq do Facebook, constituindo este o objetivo geral deste estudo.

A discussédo sobre o papel do grupo ACAQ (terceiro objetivo especifico) é fomentada pela importancia social que atualmente
carrega, sendo um importante aliado na resolucéo de davidas para problemas mais complicados de serem resolvidos, devido
a cooperagdo de seus membros. A intencdo deste trabalho foi mostrar e incentivar a discussao sobre a coopera¢do no
ambiente de rede, no sentido de exercer uma funcéo social, essencial para as pessoas inseridas na Sociedade de Informacéo
e Comunicacdo. Esta pesquisa utilizou as variadas contribuicBes tedricas e praticas, que envolvem principalmente
informag6es, conhecimento e ambientes virtuais.

O aplicativo trouxe mais insights sobre o cenario virtual e sobre a troca continua de informag6es dentro das comunidades
coletivas e sociais do ciberespaco, apresentando dados sobre a interagdo entre os membros, nivel de participacéo, reacdes
e significado que os participantes ddo a Comunidade Virtual ACAQ.

Hoje, as redes sociais ampliam a relevancia da troca de informag6es, compartilhamento e colaboracéo. Essas discussdes até
nos trazem de volta ao bibliotecario. Tentar ser um mediador de informagdo em uma area multidisciplinar que necessita de
um papel construtivo, de uma gestdo, organizagdo e disseminacdo, a fim de proporcionar uma maior interagdo das
informag6es da comunidade de usuérios. O que configura um espaco intersubjetivo no compartilhamento de informagées.

Espera-se que esta pesquisa estimule a inovacdo do conhecimento nesta area, da mesma forma que pode levantar na
comunidade bibliotecaria a necessidade de estudar mais este tipo de usuario virtual e de usar as redes sociais como uma
unidade de informacéo real. Nessa perspectiva, entendemos que a pesquisa pode contribuir para o desenvolvimento da area
de Ciéncia da Informacdo com estudos sobre relagfes, interacdo e fluxo de informagédo em redes sociais, enfocando as
atividades do bibliotecario nessas atividades e em comunidades virtuais.

Conclui-se que os conceitos apresentados revelam que, atualmente, ndo se pode falar em comunicagao e tecnologia sem
falar ativamente nas redes sociais. O propésito dessas redes, que € reunir um grupo de pessoas interconectadas por um ou
mais fatores em comum, é mantido pela combinagdo de atores e suas conexdes. Estas sao as principais formulas para que
haja interacdo entre todos esses elementos no ciberespaco.

Portanto, a importancia das trocas informacionais no processo de comunica¢ao nos dias atuais € clara. Entendemos que, em
sua origem, as redes foram pensadas como uma forma de entretenimento e promoveram um maior contato entre as pessoas
para suavizar as distancias geograficas. E claro que essa interacdo ndo deixou de existir, mas elas (as redes sociais) também
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séo usadas ainda mais seriamente hoje, pois sabe-se que a facilidade de comunicagdo pode influenciar muitos aspectos da
vida das pessoas.

Assim, concluimos que a fundagéo de redes sociais é: combinar sistemas de informag&o humanos e eletrénicos dentro de um
espaco virtual para construir um ambiente de troca de informagdes que permita maior interagdo entre os individuos e para
novas pesquisas em ambientes virtuais a serem propostos.
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