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Resumo

Este artigo explora o papel do Design na cria¢do e facilitagdo das Comunidades Virtuais de
Apoio (CVAs), destacando a importancia do apoio social como ferramenta de empoderamento
individual e coletivo. Com o avango da web 2.0 e a expansdo das redes sociais, as CVAs se
afirmam como espacos fundamentais para troca de conselhos e experi€ncias, promovendo
resiliéncia e empoderamento. Através de uma abordagem interdisciplinar que integra design,
psicologia e tecnologia da informagédo, o estudo propde estratégias para aprimorar a experiéncia
dos membros nas CVAs, fortalecendo a comunidade. Enfatiza-se a necessidade de estratégias de
design inovadoras para melhorar a criagdo, interagdo e gestdo dessas comunidades, contribuindo
significativamente para a area de gestdo de comunidades, pesquisa e design.

Palavras-chave: Comunidades Virtuais de Apoio, Apoio social, Design de Interagdo, Design
Relacional.

Abstract

This article investigates the role of Design in the creation and facilitation of Support Virtual
Communities (SVCs), highlighting the importance of social support as a tool for individual and
collective empowerment. With the advancement of web 2.0 and the expansion of social
networks, SVCs establish themselves as essential spaces for the exchange of advice and
experiences, promoting resilience and empowerment. Through an interdisciplinary approach
integrating design, psychology, and information technology, the study proposes strategies to
enhance members' experience in SVCs, strengthening the community. The need for innovative
design strategies to improve the creation, interaction, and management of these communities is
emphasized, significantly contributing to the field of community management, research, and
design.

Keywords: Virtual Support Communities, Social support, Interaction Design, Relational
Design.
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Introducio

O apoio social, fornecido por pares, constitui a base do empoderamento, tanto coletivo
quanto individual. Este empoderamento desempenha um papel crucial no desenvolvimento da
confianca social e pessoal, e capacita o individuo a se adaptar e crescer dentro de sua nova
realidade (Andrade & Vaitsman, 2020). A ascensdo da Web 2.0 propiciou a expansao do apoio
social por meio da formagdo de Comunidades Virtuais de Apoio (CVAs) nas plataformas de
redes sociais. Patricia Wallace (2016) argumenta que as CVAs ndo se limitam a acolher
membros, mas também orientam, suportam a busca por solugdes, fomentam a troca de
experiéncias entre pessoas que enfrentam desafios similares e contribuem significativamente
para o processo de empoderamento.

Em uma revisdo sistematica, Renaud e Cherba (2023) destacaram a importancia do apoio
social online para a adaptacdo de individuos a situacdes problematicas e cronicas. As analises
revelam que as CVAs podem facilitar a gestdo de problemas, reduzir ansiedade e sofrimento
psiquico, ¢ até mesmo melhorar a adesdo ao tratamento, culminando em beneficios para o bem-
estar fisico e psicoldgico dos participantes. Melo e Vasconcellos-Silva (2018) observaram que,
no contexto do cancer de mama, as CVAs oferecem suporte continuo ao longo de todo o
processo saude-doenga, desde o diagnostico até o controle da enfermidade, destacando a

essencialidade desse suporte para o bem-estar emocional das pacientes.

A importancia das CVAs no apoio a familias enfrentando um diagnostico infantil foi
evidenciada por Silvana Schultze (2023), que as descreve como espagos seguros ¢ acolhedores.
Kudo e Mesquita (2021) notaram a valorizagdo dos grupos do Facebook como ambientes
educacionais propicios a aprendizagem significativa e reflexdes aprofundadas sobre a condi¢ao
de saude, seu manejo e impactos no cotidiano familiar. Barbara Freitas (2020) realgou a procura
por conexdo emocional e apoio pratico nas CVAs por maes de criangas com necessidades

especiais, superando a busca por informagdes exclusivamente técnicas ou médicas.

Em sintese, a revisdo da literatura evidencia uma investigagdo abrangente sobre as
dimensdes e impactos das CVAs, com énfase no apoio social e seus efeitos no bem-estar
individual. Contudo, nota-se uma lacuna significativa quanto a integracdo do Design como
elemento catalisador na criagdo e fortalecimento dessas comunidades. Este estudo almeja
preencher essa lacuna, explorando novas perspectivas sobre o papel do design em fomentar
CVAs mais engajadas e empaticas.

Dado o escopo do estudo, algumas questdoes de pesquisa emergem: Como o design pode
influenciar a eficacia do apoio social em CVAs? Quais sdo as estratégias de design mais

eficazes para promover o engajamento e o empoderamento dos membros dessas comunidades?

Para responder essas questdes, temos como objetivo: 1) Analisar como diferentes formas de
apoio social podem ser mais bem facilitadas pelo design nas CVAs; 2) Identificar estratégias de
design que promovam a resiliéncia e o empoderamento dentro dessas comunidades; 3) Propor
um framework de design que possa ser aplicado na gestdo e desenvolvimento de CVAs eficazes.
A metodologia adotada inclui uma metassintese qualitativa, permitindo uma analise profunda e
integrativa dos dados disponiveis na literatura, além da reinterpretacdo de constructos teoricos e
aplicagdo pratica no contexto do design de CVAs.
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O artigo esta organizado da seguinte maneira: Apds esta introdugdo, segue-se uma revisao
detalhada da literatura sobre CVAs, o apoio social proporcionado por estas € o impacto do
design. A secdo seguinte apresenta a metodologia utilizada, seguida pelos resultados da
metassintese e a discussao das implicagoes desses achados para o design de CVAs. A conclusdo
sintetiza os principais insights do estudo e propde diregdes para pesquisas futuras.

Apontamentos tedricos
O que sdo comunidades virtuais de apoio?

Em 2016, Patricia Wallace, psicologa e pesquisadora, explora o impacto transformador das
tecnologias digitais no comportamento humano e na sociedade. Ela evidencia como as
comunidades virtuais de apoio emergiram como plataformas essenciais para oferecer suporte a
individuos enfrentando adversidades, facilitando a troca de informagdes e o apoio emocional.
Wallace sublinha a tendéncia das pessoas em compartilhar desafios significativos em busca de
conforto em um ambiente anonimo, destacando: “Para observar a frequéncia com que as pessoas
compartilham problemas sérios e estressantes com um publico desconhecido e invisivel,
buscando carinho e conforto, basta visitar um dos muitos grupos de apoio online” (Wallace,
2016, p. 162).

Smit et al. (2021) observam que o desenvolvimento dessas comunidades acelerou com o
aumento do acesso a internet, ressaltando as vantagens do apoio entre pares em situacdes
adversas. Gregor Petric (2014, p.1) caracteriza essas comunidades como "lugares mediados por
computador onde as pessoas se relinem para conversar, trocar informagdes e recursos, aprender,
brincar ou simplesmente estar umas com as outras." Ele enfatiza que essas comunidades podem
cumprir diversos propdsitos, incluindo apoio social reciproco, assisténcia médica por meio de
comunidades de saude online mediadas por profissionais, compartilhamento de conhecimento,
espacos de aprendizagem e a promog¢ao do empoderamento psiquico.

Skousen et al. (2020), destacam que a oportunidade de compartilhar interesses e experiéncias
pessoais atrai membros, transformando-os em criadores de contetido valioso. Esta producdo de
conteudo pelos usuarios ¢ reconhecida por enriquecer a relevancia das informagdes, conforme
analisado por Skeen et al. (2022). Barak et al. (2008), demonstram que a participacdo nessas
comunidades pode elevar sentimentos positivos, melhorar o autocontrole, o bem-estar, a
autoconfianca e a autoimagem, além de reduzir a soliddo e aumentar o controle sobre
adversidades.

Tais beneficios derivam da capacidade dessas comunidades de facilitar a troca imediata de
historias e experiéncias. Dunne et al. (2022), enfatizam que elas permitem a coexisténcia de
multiplas perspectivas, sublinhando a importancia de oferecer apoio quando necessario. O apoio
social, inerente a natureza humana, fomenta a formacdo e o fortalecimento de lagos sociais,
promovendo empatia e conexao em ambientes que valorizam essas interagoes.

Sendo assim, se torna fundamental para o campo da saide e do cuidado projetos que
ampliem e orientem a utilizacdo do recurso das CVAs. Este panorama sugere uma intersecao
significativa entre o design, a psicologia e a tecnologia, na criagdo de comunidades virtuais de
apoio. A consideragdo criteriosa de principios de design nessas plataformas ndo sé pode
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amplificar os beneficios identificados, mas também promover um ambiente digital ainda mais

acolhedor e eficaz no suporte aos seus membros.

O apoio social como fator de empoderamento nas Comunidades Virtuais de Apoio

Dentro das Comunidades Virtuais de Apoio (CVA), o apoio social desempenha um papel
crucial, influenciando de forma significativa as interagdes € o bem-estar de seus membros. Este
apoio se manifesta em quatro formas principais: informativo, emocional, de rede e tangivel,
cada qual atendendo as necessidades e perfis especificos dos individuos participantes. Entender
e fomentar as diversas formas de apoio ¢ vital para o sucesso da comunidade, assegurando a
retengdo dos membros e seu engajamento a longo prazo. A participagdo continuada ¢
diretamente proporcional aos beneficios percebidos e ao impacto positivo sobre a saude e bem-
estar dos participantes. Estas formas de apoio sdao detalhadas na Tabela 1.

Tabela 1:
Tipo de apoio Caracteristicas Ref.
Apoio informativo Seu objetivo ¢ transmitir informagdes, sugestdes ou orientagbes aos | Wang et al.,
participantes. 2017

E o0 apoio mais buscado e fornecido pelos participantes.

Os participantes que se concentram apenas nesse tipo de apoio, tendem
a ndo permanecer por muito tempo na comunidade.

Ocorre apenas quando as pessoas pedem informacdes de forma | Wang et al

explicita. 2015
Apoio emocional E realizado pela expressdo de compreenséo, encorajamento, empatia, | Wang et  al.,
afeto, afirmacdo, validacdo, simpatia, carinho e preocupacio. 2017

Uma grande parte desse tipo de apoio pode ser algo genérico e nio ter
relevéncia para a permanéncia dos participantes na comunidade.

E um fator importante para quem busea apoio, mas nfo & preditivo que
o participante continuara na comunidade.

Ocorre quando as pessoas revelam detalhes sobre suas vidas, incluindo | Wang et  al.
seus pensamentos e sentimentos, principalmente os que sfo negativos. | 2015

Esse tipo de apoio é considerado o mais valioso porque o
encorajamento e a validagdo dos sentimentos dos participantes por
quem compartilha as mesmas dificuldades, pode ser algo que
dificilmente eles encontram fora do grupo.

Apoio de rede ou Acontece através de bate-papo, humor, provocagdes. além de | Wang et al.
companheirismo discussdes sobre atividades off-line e da vida cotidiana que ndo | 2017
necessariamente estdo relacionadas aos problemas de saude —
discussdes “off-topic”.

Tem a menor taxa de risco de saida.

Ajuda a construir vinculo pessoal entre os participantes.

Apoio tangivel Sdo as atividades de apoio que ajudam o participante no mundo | Wang et al,
offline, como direcionar para sistemas de sande, trocar, emprestar ou | 2017
vender produtos, apoiar juridicamente etc.

Fonte:

O apoio social vindo de pares constitui a esséncia dos processos de empoderamento nas
Comunidades Virtuais de Apoio (CVA). O empoderamento, segundo Mota (2020), é um
conceito abrangente que descreve a capacidade de individuos ou grupos de exercer controle
sobre suas acdes e decisOes, além de acessar recursos e oportunidades para desenvolver
habilidades e atingir metas. Essencialmente, contribui para a constru¢do da autoconfianca tanto
no ambito social quanto pessoal, facilitando a transformacdo do individuo em face de sua nova
realidade (Andrade & Vaitsman, 2020).
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De acordo com Smit et al. (2021), o empoderamento ¢ influenciado por fatores intrapessoais
(como o senso de controle), interacionais (por exemplo, a consciéncia critica do ambiente
sociopolitico) e comportamentais (incluindo o envolvimento com a comunidade). Estes aspectos
do empoderamento complementam a resiliéncia, definida como a capacidade de fortalecer-se
diante de adversidades. O elemento central para ambos ¢ a importancia das conexdes sociais.
Salehi et al. (2021) argumentam que tais conexdes sdo fundamentais para fomentar esperanca,
cura ¢ empoderamento, permitindo que os individuos reassumam papéis significativos na vida
social.

Verbene et al. (2019) distinguem entre os processos e os resultados do empoderamento,
notando que os primeiros ocorrem durante as interagdes dentro das CVAs, enquanto os ultimos
se referem as consequéncias que transcendem o ambiente virtual, impactando a vida fisica dos
participantes. Van Nguyen et al. (2020) adicionam que o empoderamento ¢ impulsionado pela
interacdo entre recursos sociais, como a criacdo e manutengdo de relacionamentos, € recursos
psicoldgicos, como autoestima e autoafirmacdo, além da compreensdo de temas relevantes para

a comunidade.

Essas interagdes fomentam um sentimento de pertencimento ¢ a criagdo de normas e valores
compartilhados, reforcando uma identidade coletiva. Assim, o empoderamento coletivo se
manifesta de maneira emocional, cognitiva, comportamental e relacional. Os beneficios das
praticas empoderadoras sdo evidentes tanto nas atividades realizadas quanto nos seus resultados
tangiveis. Por exemplo, o empoderamento derivado de fontes externas contribui para uma maior
percepgdo de riqueza dentro da comunidade, o que, por sua vez, promove maior engajamento.
Simultaneamente, ele capacita os individuos a lidarem de forma assertiva com desafios praticos
relacionados a diagnosticos. Em esséncia, o empoderamento coletivo facilita a construgdo do

empoderamento psicologico individual, fortalecendo a comunidade como um todo.

Para ilustrar esses conceitos de forma clara, a tabela 2 detalha os tipos de empoderamento
presentes nas CVAs, destacando exemplos praticos de como esses tipos de apoio sdo fornecidos
e recebidos dentro da comunidade. Esta abordagem ndo s6 esclarece o papel do empoderamento
nas CVAs, mas também sublinha a importancia de design e gestdo estratégicos para facilitar e

maximizar esses processos.
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DESIGN ARTICLES

Tabela 2:

Classificacio Conceito Ref.
Empoderamento Desenvolvimento de um ambiente onde os membros se Van Nguyen
emocional sentem seguros e apoiados para expressar suas emogdes, etal (2020)

promovendo um senso de pertencimento e resiliéncia
coletiva.
- Empoderamento Promog¢do do acesso i educagio e informagio, facilitando
g cognitivo assim que as pessoas tomem decisdes mais informadas e
= participem ativamente nas decisdes que afetam suas vidas.
Empoderamento Processo pelo qual os membros do grupo adquirem a
comportamental habilidade e a confianga para agir coletivamente e de
maneira eficaz.
Empoderamento Formacio de conexdes interpessoais profundas e
relacional significativas entre os membros.
Empoderamento por Encaminhamento dos participantes para fontes externas de | (Montali et
fonte externa informagio e recursos. al., 2022)
-E Empoderamento Aumento da compreens3o subjetiva sobre a situaciio vivida.
t‘g informacional
X Empoderamento Construgio da esperanca e percepgdo de aspectos positivos
emocional na situagdo.
Empoderamento pritico | Aumento da autoeficacia
Empoderamento Compartilhamento da experiéncia pessoal, por revelacio Verbene et al.
narrativo emocional e reflexdes sobre a propria vida. (2019)
Capacidade de comunicar e descrever as dificuldades Barak et al
pessoats, e até mesmo rir delas, através da escrita. (2008)
Empoderamento por Agdo de fazer perguntas feiias 3 comunidade para pedir
perguntas conselho.
Empoderamento por Compartilhamento de informagdes praticas aprendidas a Verbene et al.
apoio informativo partir da propria experiéncia, para ajudar outras pessoas. (2019)
= Desempenho do papel de guia, instrutor e ajudante. Barak et al
:E Envio de mensagens de aconselhamento, encaminhamento, (2008)
& avaliacio da situacio e ensino.

Empoderamento por

Apoio, reconhecimento e compreensio dos sentimentos uns

Verbene et al.

apoio emocional dos outros, e ajuda miitua a partir disso. (2019)
Compartilhamento de emogdes dificeis com outras pessoas | Darak et al
que 0s ouvem e os entendem. (2008)
Empoderamento por Acesso a grupos de apoio sem barreiras fisicas e interagdo Barak et al
apoio de rede social com outras pessoas que compartilham uma condigio | (2008)

semelhante.

Formagdo de locais seguros e sem julgamentos para
individuos que se sentem 1solados e diferentes.

Resultados (ocorrem fora do

ambiente comunitario)

Sentir-se mais bem informado.

Sentir-se mais confiante com o tratamento.

Confiar mais no médico {melhor tomada de decisdo compartilhada).

Confiar mais no ambiente social.

Aceitar melhor a doenga.

Aumentar o otimismo e o controle.

Aumentar a autoestima.

Aumentar o bem-estar.

Aumentar a ag3o coletiva.

Verbene et al.
(2019)

Fonte:

Abordagem metodoldgica

Para identificar comportamentos gerais e especificos em comunidades de apoio, abordando
grupos variados, facilitadores, desafios de participagdo, e estruturas de gestdo e design,
adotamos métodos estruturados, iniciando com o levantamento de artigos sobre pesquisas em
comunidades de apoio, incluindo pais, cuidadores e adultos. Prosseguimos com uma revisdo
bibliografica abrangente de conceitos como apoio social, empoderamento, conexdo social,
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empatia e resiliéncia. Selecionamos e definimos artigos para uma sintese, delimitando temas a
partir dos dados iniciais, € escolhendo e cruzando esses dados selecionados. Descrevemos e
analisamos os achados para, finalmente, elaborar uma sintese das diretrizes.

Na busca por entender como otimizar e expandir o apoio social nas CVAs através do design,
recorremos a metassintese qualitativa, uma abordagem que integra, analisa, e interpreta
resultados de multiplos estudos qualitativos, desenvolvendo novas interpretagdes e teorias
(Lopes & Fracolli, 2008). Essa técnica é valiosa para areas focadas nas experiéncias e
percepcdes individuais, potencializando a visibilidade e aplicabilidade dos resultados de
pesquisas qualitativas no design social. Especificamente, a metassintese qualitativa se mostrou

uma ferramenta poderosa para sintetizar conhecimentos sobre empoderamento nas CVAs.

Realizamos a pesquisa na plataforma de pesquisa integrada da PUC-Rio, selecionando
artigos em inglés, revisados por pares, com palavras-chave especificas. Estabelecemos critérios
de elegibilidade claros para guiar a selecdo. Dividimos os resultados em trés grupos: impacto da
comunidade, comportamentos em comunidade de apoio, e estudos de caso de intervengdes. A
analise aprofundada desses dados revelou conceitos chave, temas recorrentes e padroes,
permitindo-nos construir uma interpretagdo integrada que oferece novas perspectivas sobre o
empoderamento nas CVAs. Essa abordagem ndo apenas destacou as conclusdes comuns entre
os estudos, mas também explorou divergéncias e nuances, enriquecendo a compreensdo do

fenomeno investigado.

Neste artigo, focamos no terceiro grupo de resultados, com o objetivo de aprender com
modelos aplicados. Buscamos identificar, nos estudos de caso, exemplos avalidveis e estratégias
sintetizaveis. Os cinco estudos de caso selecionados foram: CanChild (Russel et al., 2016),
Depression Connect (Smit et al., 2021), Mayo Clinic Connect (Skousen et al., 2020),
PatientsLikeMe (Wicks et al., 2018) e Caregivers Circle (Lwin et al., 2021). A metassintese
proporcionou insights sobre diversas comunidades, considerando publicos-alvo variados, o que
enriqueceu a compreensdao do fendmeno de forma holistica e embasou a formulagdo de
diretrizes praticas e escalaveis.

Os resultados, integrados narrativamente ao longo deste estudo, abordam a estrutura,
ferramentas e comportamentos nas CVAs, conectando teoria e pratica de maneira a iluminar
caminhos para o aprimoramento destas comunidades. Consequentemente, identificamos
estratégias e praticas eficazes que podem ser implementadas para enriquecer a experiéncia dos
membros das CVAs. Essas estratégias variam desde a ado¢do de ferramentas de design
inovadoras até a criagdo de ambientes virtuais acolhedores e interativos. A reinterpretacdo dos
achados e a construgdo de um framework orientador enfatizam a aplicabilidade das descobertas
no design de comunidades de apoio, visando a otimizagdo e o fortalecimento desses espagos

virtuais.

Este processo meticuloso de pesquisa e analise reforca a importdncia da metassintese
qualitativa no entendimento e na melhoria das CVAs. Ao aplicar as diretrizes derivadas desta
abordagem, ¢ possivel promover um ambiente mais informativo, apoiador e empoderador,

essencial para o bem-estar ¢ a resili€ncia dos membros dessas comunidades.
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Diretrizes para o apoio social em Comunidades Virtuais de Apoio

A eficacia do apoio social nas Comunidades Virtuais de Apoio (CVAs) ¢ intrinsecamente
ligada a sua capacidade de atender as necessidades especificas e aos perfis variados dos
usudrios. Nossa andlise sobre como os diferentes tipos de apoio - informativo, emocional, de
rede e tangivel - satisfazem essas necessidades revelou estratégias praticas para otimizar a
interacdo e o suporte nas CVAs. Essas estratégias consideram as tendéncias de comportamento e
as preferéncias de homens e mulheres, além das variaveis que influenciam a escolha do tipo de
apoio.

O apoio informativo

No que se refere ao apoio informativo, plataformas como PatientsLikeMe destacam
postagens baseadas no engajamento dos usuarios ¢ na relevancia e impacto do contetdo,
conforme Wicks et al. (2018) descrevem. Isso incentiva a participacao ativa da comunidade. A
integracdo de profissionais em lives e foruns enriquece o acervo informativo, com Smit et al.
(2021) recomendando praticas instrutivas na moderacdo para informar os membros,
capacitando-os a fazer escolhas informadas. Da mesma forma, a Mayo Connect convida
médicos para responder duvidas em lives, enriquecendo o apoio informativo e promovendo o

empoderamento dos membros.

A CanChild respondeu ao feedback dos participantes criando a posicao de 'Oficial de
Engajamento da Comunidade e Familia' para agilizar respostas as postagens dos pais, €
estabelecendo 'conhega o pesquisador’ para fomentar interagdes diretas com especialistas.
Observacdes de Arguello et al. (2006) e Wang et al. (2015) indicam que diferentes tipos de
postagens atraem distintos apoios, com perguntas diretas frequentemente recebendo um volume
significativo de respostas informativas. A ativacdo de postagens relevantes e o convite a
membros ativos para criar conteido em blogs exemplificam o design facilitador que promove
esse tipo de apoio. Além disso, a participagdo de profissionais em lives e foruns de duvidas
fortalece o apoio informativo, contribuindo significativamente para o desenvolvimento de um
rico acervo informativo dentro da comunidade.

Essas praticas ilustram como as CVAs podem implementar estratégias para satisfazer as
necessidades especificas de seus membros, promovendo um ambiente de apoio informativo
robusto que ndo s6 atende as demandas por informagdes precisas e uteis, mas também encoraja
0 engajamento ativo e o empoderamento dos usudrios. Através destas abordagens, as
comunidades virtuais de apoio reforcam seu papel essencial como plataformas de suporte e
intercdmbio de conhecimento, evidenciando a importincia de designs e estratégias bem
pensados para fomentar a interacdo positiva e o suporte eficaz dentro desses espagos virtuais. A

sintese das estratégias para fomentar o apoio informativo encontra-se na figura 1.
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Figura 1:
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Fonte:
O apoio emocional

Para otimizar o apoio emocional em Comunidades Virtuais de Apoio (CVA), é crucial
estimular a expressdo narrativa e a autorrevelagdo. Na Internet, onde as pistas ndo verbais sdo
limitadas, os individuos se adaptam criando ferramentas de linguagem que compensam essa
auséncia, como o uso de videos, fotos, emojis e gifs. Esses recursos podem estar integrados a
plataforma ou serem incentivados por meio de estratégias facilitadoras. A pesquisa da CanChild
por Russel et al. (2016) mostra que pedir aos novos membros para postar fotos deles e de seus
filhos, apds aceitarem as normas do grupo, humaniza os membros, facilitando conexdes sociais.
Além disso, compartilhar experiéncias emocionais nas respostas aumenta a presenca social do
usudrio, tornando-o mais real e proximo. Essa necessidade de os moderadores compartilharem
experiéncias pessoais e expressarem emocdes ressoa com as observagdes dos participantes da
pesquisa, uma pratica adotada pela Mayo Clinic Connect, onde mentores sdo encorajados a
compartilhar conteudo de forma carinhosa e empatica.

Yao et al. (2022) sugerem a utilizagdo de avaliagdo automatizada das mensagens trocadas
para identificar precocemente o contagio emocional negativo, reduzindo a sobrecarga empética
e auxiliando nas decisdes sobre interven¢des moderadoras estratégicas. Ferramentas como
Processamento de Linguagem Natural e andlise automatizada de texto podem ser empregadas
para monitorar o percurso emocional do grupo. Esta abordagem pode incluir alertas automaticos

aos moderadores em caso de deteccdo de picos emocionais nas interagoes do forum.
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Alertas de mudangas emocionais permitem intervengdes oportunas para a comunidade,
conforme mencionado por Coulson et al. (2016). A Depression Connect utiliza um mecanismo
de seguranca ativado por palavras-chave especificas, alertando imediatamente os moderadores
sobre possiveis crises. E importante reconhecer que a expressio emocional negativa faz parte do
processo de enfrentamento e autorrevelag@o, avaliando a coesdo e o amadurecimento do grupo
pela sincronia verbal e evolucdo emocional. A congruéncia verbal prediz compreensdo e
envolvimento mutuos, evoluindo para empatia e identificagao.

A busca por apoio emocional geralmente se manifesta de forma indireta, com a
autorrevelacdo sendo comum. Postagens desse tipo costumam receber muitas respostas
emocionais. Depoimentos pessoais engajam numerosas respostas de apoio emocional, indicando
a disposicao do usuario em desenvolver confianca com os membros, o que pode aumentar seu
compromisso com o grupo. Moderadores e mentores podem incentivar novos membros a
compartilharem seus depoimentos, destacando essas postagens na comunidade para encorajar
respostas e a participacdo de novos membros. Estratégias de moderagdo semantica, como o uso
de palavras acolhedoras e de wvalidagdo, sustentam o apoio emocional e motivam
comportamentos semelhantes entre os participantes. Treinamentos em comunicagdo assertiva e
escrita expressiva funcionam como facilitadores para aprimorar a expressdo emocional. Incluir
emocgdes nas postagens e nomea-las facilita a compreensdao da situacdo pelo interlocutor,
acelerando a resposta. Quando uma postagem ¢ ambigua ou carece de detalhes, a necessidade de
informagdes adicionais pode levar a atrasos na resposta ou até a falta dela. As diretrizes para
facilitar o apoio emocional podem ser visualizadas na figura 2.

Figura 2:
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O apoio de rede

A definigdo clara e a comunicagdo dos objetivos da CVA sao cruciais desde a sua criagdo ¢
para cada novo membro que se junta. Conforme observado por Perkins et al. (2020), discussoes
que se desviam do foco principal da comunidade podem causar desconforto e isolamento. Essas
conversas, as vezes percebidas como ruidos pelos membros (Arguello et al., 2006), ocorrem
geralmente quando as respostas se desviam do topico original ou ndo estdo alinhadas com os
objetivos da comunidade.

Entretanto, as postagens off-fopic claramente identificadas, como o compartilhamento de
experiéncias pessoais ou hobbies, podem unir os membros e fortalecer o empoderamento de
rede. Ao ultrapassar os tdpicos centrais da comunidade, essas conversas intensificam os lagos
sociais ¢ sdo fortemente encorajadas pelos moderadores. Esta abordagem de comunicagio,
alinhada aos objetivos da CVA, é fundamental para manter a identidade do grupo e ¢ valorizada
pelos usudrios (Arguello et al., 2006; Russel et al., 2016). A realizacdo de eventos online e
offline, como chats ao vivo e reunides presenciais, sugeridos por Young (2013), amplia ainda
mais esse apoio, agindo como facilitadores nas conexdes na rede.

Além disso, o desenvolvimento de rituais coletivos ¢ uma pratica importante, especialmente
para lidar com lutos ndo reconhecidos ou mudangas significativas de vida. Tais rituais,
identificados como estratégias facilitadoras, auxiliam no processo de enfrentamento dessas
situagdes (Casellato, 2020). Um exemplo pode ser o uso de fogueiras virtuais para simbolizar a
queima de objetos que representam uma fase que estd sendo abandonada. A criagdo de espagos €
praticas para rituais coletivos ¢ mais eficaz quando os objetivos e o publico-alvo da comunidade
estdo bem definidos, permitindo que essas praticas sejam integradas de forma significativa na
experiéncia dos membros da CVA. A figura 3 sintetiza as diretrizes encontradas.

Figura 3:
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Fonte:

O apoio tangivel

O apoio tangivel, um componente essencial nas Comunidades Virtuais de Apoio (CVA), é
eficazmente promovido através de espagos dedicados na comunidade para a troca, compra ¢
venda de produtos especificos. Esses espagos sdo projetados para atender as necessidades
diretas do grupo, facilitando o acesso a recursos e servigos essenciais.

Um exemplo dessa pratica € o Caregivers Circle, como descrito por Lwin et al. (2021), onde
o apoio tangivel ¢ reforgcado por areas na plataforma onde membros podem recomendar
profissionais e servigos, acompanhados de feedbacks sobre suas experiéncias. Esses espagos nao
so fornecem informagdes valiosas, mas também contribuem para a construgdo de uma rede de

confianga e suporte dentro da comunidade.

Tais praticas ndo apenas atendem as necessidades imediatas dos membros, mas também
fortalecem os lagos comunitarios, oferecendo uma base tangivel e pratica de suporte. As
diretrizes para facilitar essas formas de sociabilidade na comunidade foram sintetizadas e estdo
ilustradas na imagem 4, proporcionando uma visao clara e abrangente dessas estratégias.
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Figura 4:

Fonte:
Consideracoes finais

Ao integrarmos discussdes sobre desafios e perspectivas futuras ao contexto das
Comunidades Virtuais de Apoio (CVA), realgamos a complexidade e o potencial desses espagos
digitais como ferramentas de empoderamento para individuos enfrentando diagnosticos
desafiadores. Nas CVAs, ao promovermos o apoio social entre pares, desempenhamos um papel
significativo na gestdo da satde mental e no suporte a pacientes no Brasil, conforme
demonstrado pela pesquisa de Motta (2020) sobre pacientes com transtorno bipolar. Esta
pesquisa evidencia como o compartilhamento de experiéncias e estratégias de manejo da doenga
online permite que pacientes se tornem especialistas em suas proprias condicdes, facilitando
uma troca valiosa de apoio emocional mutuo e discussdes sobre tratamentos médicos.

Também observamos, por meio do estudo de Freitas (2020), como maes brasileiras de
criangas autistas utilizam o YouTube para compartilhar suas experiéncias, focando nas vivéncias
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emocionais e estratégias de cuidado. Esta pratica sublinha o valor do conhecimento experiencial
e técnico no cuidado das criancas autistas. De maneira semelhante, a pesquisa de Melo e
Vasconcellos-Silva (2018) sobre CVAs para cancer de mama no Brasil revela que a participagdo
ativa nessas comunidades aumenta a resiliéncia das pacientes, promovendo um sentimento de

comunidade e pertencimento, essenciais para a recuperacao ¢ qualidade de vida.
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Ao abordarmos a constru¢ao ¢ manutengdo das CVAs, reconhecemos os desafios que esses
espagos enfrentam. Preocupagdes centrais como a seguranca dos dados e a privacidade dos
membros exigem medidas rigorosas de prote¢@o para prevenir violacdes. Desafios significativos
também surgem com a qualidade e precisdo das informagdes compartilhadas, onde a
desinformacao representa um risco real para a tomada de decisdo dos pacientes e cuidadores
(Mertan et al., 2021). Conflitos internos, assédio online e a sobrecarga de informagdes sdo
outras questoes criticas que podem afetar negativamente a dinamica da comunidade (Kohtala &
Walls, 2019).

Além disso, enfrentamos desafios como a dependéncia excessiva na comunidade para apoio,
a sobrecarga empatica experimentada por moderadores € membros ativos, ¢ as dificuldades de
moderagdo (Balkhi et al., 2014). A exclusdo digital e o impacto no bem-estar mental dos
membros também sdo preocupagdes que demandam nossa aten¢do, assegurando que as CVAs
permanegam espacos inclusivos e promotores de saide mental. Gerenciar esses riscos ¢

essencial para manter comunidades virtuais empoderadoras e resilientes.

Este estudo integrou estratégias da literatura para construir diretrizes para a formacdo de
CVA:s. Investigamos formas de apoio - informativo, emocional, de rede e tangivel - ¢ como cada
uma atende as necessidades dos membros das CVAs, contribuindo para sua sustentabilidade e
fortalecimento. O design atua como um facilitador importante na constru¢cdo e manutengdo de
espacos virtuais de apoio, marcando uma nova area de atuacdo: o Design de Comunidades
Virtuais de Apoio. Este campo reconhece a capacidade de desenvolver comunidade, apoio,
empatia e lagos fortes em qualquer ambiente. Ferramentas de design que promovem trocas
genuinas permitem que a acdo empatica floresca, contribuindo para o bem-estar dos
participantes.

Olhando para o futuro, o campo do Design de Comunidades Virtuais de Apoio esta
preparado para abordar esses desafios através de uma combinac¢do de inovagdo tecnoldgica,
estratégias de moderacao sensiveis e design inclusivo. O desenvolvimento de novas ferramentas
e métodos para melhorar a seguranca dos dados, combater a desinformacao e facilitar interagdes
positivas promete fortalecer ainda mais o potencial das CVAs como espacos de apoio
significativos. Além disso, a exploracdo de abordagens metodoldgicas inovadoras no design
dessas comunidades pode contribuir para praticas mais eficazes e empaticas, criando ambientes
virtuais que ndo apenas atendam as necessidades imediatas dos membros, mas também

promovam uma experiéncia rica e sustentavel.

Nossa analise das diferentes formas de apoio social em Comunidades Virtuais de Apoio
demonstra que cada tipo de apoio atende a necessidades especificas dos usudrios e orienta
estratégias distintas para fomentar o engajamento e atingir objetivos alinhados com as
expectativas da comunidade. Entendendo as particularidades do apoio informativo, emocional,
de rede e tangivel, os gestores de comunidades e designers tém a oportunidade de criar
ambientes mais ricos e efetivos para os membros. Isso envolve a implementagao de ferramentas
de comunicacdo, como negrito, italico, emojis, além de estratégias de moderacdo semantica,
enfatizando a expressdo emocional e encorajando interagdes positivas entre os membros.
Iniciativas como promover discussdes off-topic e facilitar encontros presenciais ou virtuais
permitem aos moderadores reforcarem o apoio de rede, estabelecendo conexdes mais profundas
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e duradouras. A identificacdo e a adaptacdo das estratégias de apoio as preferéncias e
necessidades de diversos grupos, considerando diferengas de género, por exemplo, podem
amplificar a eficidcia do apoio social oferecido. Portanto, uma abordagem bem planejada e
adaptativa ao apoio social em CVAs pode levar a comunidades mais engajadas, empoderadoras

€ sustentaveis.

Concluimos que uma abordagem bem planejada e adaptdvel para o apoio social em CVAs
resulta em comunidades mais engajadas, empoderadas e sustentaveis. Este trabalho oferece
diretrizes praticas para gestores de comunidades virtuais e designers, contribuindo para o campo
do design e tecnologia social. Abre caminhos para futuras pesquisas sobre abordagens
metodoldgicas no design de CVAs, estabelecendo um precedente para o desenvolvimento de
estratégias empaticas e efetivas. As descobertas sdo fundamentais para criar espagos virtuais que
promovam uma experiéncia rica e sustentavel, reforcando a importancia do design para facilitar

a criacdo de conexdes humanas significativas no digital.
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