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RESUMO 

 

Como a produção científica tem como propósito apoderar-se da existência para melhor 

analisá-la e, ultimamente, suscitar transformações, a discussão sobre os impactos da 

comunicação mediada por computador, além de ter um aspecto prático significativo, tem 

grande importância para o meio acadêmico. Nesse cenário, uma maior produção de estudos 

e conteúdos sobre as formas de se comunicar com o intermédio de tecnologias digitais e seu 

impacto nos múltiplos campos da vivência do ser humano pode refletir na realidade social 

atual. Desse modo, para Psicologia, pesquisas e trabalhos sobre a comunicação mediada por 

computador são cada vez mais necessárias e pertinentes. Logo, essa pesquisa pretendeu 

verificar se há uma diferença entre o desempenho de grupos com comunicação face a face ou 

comunicação mediada por tecnologias da informação e comunicação (e suas variações: texto, 

voz, audiovisual) na resolução de problemas e tomada de decisão de forma cooperativa. 90 

estudantes de uma universidade particular precisaram resolver em trios uma tarefa de 

classificar itens em função da sua importância para a sobrevivência do grupo, chegando a um 

consenso por comunicação face a face, por texto e audiovisual. Este estudo constatou que os 

grupos presenciais performaram significativamente melhor que os grupos com comunicação 

mediada por meios digitais, tanto em termos de desempenho na tarefa quanto em termos de 

aproveitamento de tempo. Trios que utilizaram uma plataforma baseada em mensagens de 

texto demoraram significativamente mais para chegar em um consenso sobre a tarefa, 

seguido pelo grupo que utilizou videochamada como meio de comunicação. Não houve 

diferenças significativas entre os grupos presencial e videoconferência com relação ao 

desempenho na tarefa. Os resultados confirmam os achados na literatura sobre processos 

grupais de resolução de problemas e tomada de decisão em grupo e comunicação mediada 

por computador. 

 

Palavras-chave: Comunicação mediada por computadores; Resolução de problemas; 

Cooperação. 
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INTRODUÇÃO 

De acordo com McQuail (2013), comunicação mediada por computador é qualquer 

interação social que ocorra por meio de um ou mais computadores, principalmente por meio 

da internet e, mais atualmente, também por meio da tecnologia móvel. Vai abranger, por 

exemplo, mensagens instantâneas, e-mails, redes sociais, salas de bate-papo por 

videoconferência, e assim em diante.  

Esse meio de comunicação transpõe os limites físicos e sociais que normalmente 

restringem o potencial de comunicação entre as pessoas, sendo menos estruturados e mais 

extensos que os meios de comunicação tradicionais.  

O grande acesso a essa forma de se conectar foi permitido pelo advento das novas 

tecnologias a partir dos anos 60, sendo as comunicações mediadas por tecnologias da 

informação e comunicação uma característica fundamental do mundo moderno e 

importantes nas esferas da política, economia, da cultura e da vida social cotidiana. São arena 

para debate e canais para conhecimento de candidatos, políticas, ideias, fatos relevantes e 

meio de publicidade e influência de políticos, grupos de interesse, órgãos do governo, no que 

diz respeito a política (McQuail, 2013). Também são um canal para representação e expressão 

cultural, além de modelarem a vida social cotidiana alterando rotinas de uso dos meios de 

comunicação e os estilos de vida das pessoas, afetando todas as instâncias sociais, como o 

trabalho, a educação e a família. WhatsApp™ e Facebook™ são, por exemplo, softwares que 

já se tornaram parte da forma de se conectar com qualquer pessoa em qualquer lugar, 

instantaneamente, e se tornaram de uso rotineiro. 

Atualmente, temos a categoria de software chamada groupware, ou software 

colaborativo, que são sistemas de computador que vão promover uma interface para um 

ambiente compartilhado, de forma a ser utilizados por grupos de pessoas em tarefas ou 

objetivos em comum, promovendo um trabalho colaborativo (Ellis, Gibbs & Rein, 1991). São, 

em geral, ferramentas de serviço de mensagens, como correio eletrônico ou mensagens 

instantâneas, agendas e espaços de documentos compartilhados, salas de bate-papo com 

chamadas de voz ou videoconferências etc. 

Sendo assim, por meio desses softwares colaborativos e da comunicação mediada por 

computador, pessoas resolvem problemas e tomam decisões diariamente, seja em 

configurações de trabalho, grupos de amigos, ou familiares. 
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No âmbito da Psicologia Cognitiva, a resolução de problemas consiste em um esforço 

para superação de obstáculos que estejam no caminho de uma solução, como responder uma 

pergunta ou atingir uma meta. É considerada uma das atividades cognitivas mais importantes 

na vida cotidiana. É importante frisar que, segundo Sternberg (2010), trabalhar em grupo 

facilita a resolução de problemas, sendo as resoluções obtidas em grupo muitas vezes 

melhores que as individuais. Da mesma forma, pode aumentar a eficácia da tomada de 

decisão, pelo grupo se beneficiar do conhecimento especializado dos diferentes membros, se 

ter um aumento de recursos e ideias e a memória do grupo é superior a individual. Existem, 

no entanto, desvantagens, como atitudes que os grupos tomam visando evitar conflitos entre 

os membros, como o pensamento de grupo, caracterizado por uma tomada de decisão 

prematura, ou quando os membros demonstram ansiedade, estando menos inclinados a 

explorar novas opções, o que pode resultar em decisões não tão boas.  

Algumas variáveis presentes na comunicação mediada por computador são 

importantes de se destacar: toda comunicação mediada por computador pode ser ou 

síncrona, em que a troca de mensagens se dá em tempo real e as partes envolvidas tem acesso 

imediato à resposta do outro e suas reações, ou assíncrona, em que existe uma diferença de 

tempo entre a emissão e a recepção da mensagem durante a troca, “por não se pressupor a 

presença simultânea dos interlocutores em cada um dos extremos do canal de comunicação” 

(Jungblut, 2004, p.105).  

Quer seja síncrona ou assíncrona, a comunicação mediada por computador pela forma 

textual, ou seja, excluindo as modalidades por voz ou audiovisual, tem a característica de que 

os interlocutores vão receber e mandar a mensagem de modo integral e completo, não há o 

fluir evolutivo da oralidade nem é preciso que o receptor da mensagem pense nos sons da voz 

do emissário para ter uma resposta ou reação consequente. As sentenças estão escritas de 

forma completa a sua frente, sendo possível consultar, reconsultar e refletir, dando uma 

melhor capacidade de responder ao conteúdo da mensagem (Jungblut, 2004).  

No entanto, a comunicação, troca de pensamentos e sensações, também engloba 

outros aspectos além da linguagem: os meios não-verbais, como a linguagem corporal (que 

inclui expressões faciais e postura corporal) e a entonação da voz.  

O entendimento só se dá quando o sentido da mensagem é o mesmo na mensagem 

transmitida e no recebimento da mesma (Schelles, 2005), e sinais verbais e não verbais 

operam juntos para o entendimento, sendo os dois essenciais para a comunicação com outras 
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pessoas. “Palavras, tom de voz e linguagem corporal precisam não somente ser consistentes 

entre si, mas eles precisam apoiar um a outro” (Oestreich, 1999, p. 11), do contrário, há a 

possibilidade de haver falhas de comunicação. Uma colaboração em grupo feita 

presencialmente, face a face, é tida como mais rica, por promover feedback imediato e 

multifacetado, podendo-se verificar informações tanto quanto as dicas não verbais (Skopp, 

Workman, Adler & Gahm, 2015).  

No que diz respeito a comunicação por texto, como em mensagens instantâneas e e-

mails, não há sinais não-verbais, como expressões faciais, postura corporal e tom de voz, o 

que poderia interferir na comunicação e entendimento entre pares. Já na comunicação por 

áudio, como chamada de voz ou mensagens de áudio que alguns softwares permitem, não há 

a presença de outros meios não verbais além da entonação, existindo a mesma possibilidade 

de falha de comunicação. Por uma ferramenta audiovisual se tem todos os três canais, mas a 

qualidade e o tamanho da imagem e do áudio podem ter alguma interferência na identificação 

desses sinais, que presencialmente não se teria.   

Existem dificuldades no que diz respeito à coordenação do trabalho para a solução 

conjunta da tarefa, como gerenciamento de tempo, divisão de trabalho e a integração das 

contribuições individuais, e em relação à comunicação, como o feedback e compreensão 

mútua (Rummel & Spada, 2005). Pode haver problemas de conexão, delay de informações, 

qualidades inferiores de chamada e vídeo, ocasionando em dificuldades de compreensão. 

Embora existam essas dificuldades, a colaboração mediada pelo computador oferece 

muitas oportunidades para a resolução conjunta de problemas através das barreiras de tempo 

e distância, existindo uma maior flexibilidade e praticidade para se conectar com diversas 

pessoas ao mesmo tempo, que estejam em locais diferentes, com rotinas diferentes. Uma 

colaboração presencial pode muitas vezes não ser possível ou necessária, dependendo dos 

objetivos a serem atingidos, e uma comunicação por dispositivos digitais pode maximizar a 

efetividade. Essa grande facilidade justifica a enorme adesão desse meio. 

É importante ressaltar que as novas tecnologias da informação e comunicação são 

parte integrante da vida cotidiana, e que estas são as principais responsáveis pela constante 

mutação da sociedade contemporânea, atribuindo a elas a designação de sociedade da 

informação, ou da comunicação.  

São grandes as transformações nas formas de se socializar e interagir, e os usos e 

práticas sociais que surgem dessas interações mediadas por computadores vão afetar as 
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várias dimensões da vida, incluindo os processos de resolução de problemas e tomada de 

decisão, que são tarefas constantes da nossa cognição e se fazem presentes nos diversos 

contextos do dia a dia. Em decorrência disso, é imprescindível o estudo da maneira como essas 

tecnologias digitais impactam os processos básicos psicológicos, já que as pessoas as utilizam 

como parte integrante de suas vidas. 

Assim, ganham cada vez mais relevância as discussões sobre como é possível utilizar 

as novas tecnologias de forma a facilitar e aperfeiçoar seu uso rotineiro, causando um impacto 

positivo na produtividade em contextos de colaboração grupal. Discutir o papel da 

comunicação mediada por computadores tem reflexos diretos nas esferas empresariais, 

governamentais e escolares, por exemplo, onde a colaboração em resolução de problemas é 

de grande importância e existe a utilização difundida desse meio de comunicação. Assim, é 

possível vislumbrar o efeito das novas tecnologias na forma de se relacionar com o outro e de 

lidar com os desafios que a vida impõe continuamente, indagando se seu uso é prolífero. 

Por outro lado, é possível que haja prejuízos por se estar utilizando a comunicação 

mediada por computadores em detrimento da forma mais básica de se comunicar: 

pessoalmente. Não se tem uma noção da amplitude dessas possíveis desvantagens, fazendo-

se ainda mais necessário uma investigação acerca do efeito das tecnologias digitais nos 

processos básicos.  

Como a produção científica tem como propósito apoderar-se da existência para 

melhor analisá-la e, ultimamente, suscitar transformações, a discussão sobre os impactos da 

comunicação mediada por computador, além de ter um aspecto prático significativo, tem 

grande importância para o meio acadêmico. Nesse cenário, uma maior produção de estudos 

e conteúdos sobre as formas de se comunicar com o intermédio de tecnologias digitais e seu 

impacto nos múltiplos campos da vivência do ser humano pode refletir na realidade social 

atual. Desse modo, para Psicologia, pesquisas e trabalhos sobre a comunicação mediada por 

computador são cada vez mais necessárias e pertinentes. 

Baseando-se nestas teorias, foi pensado em uma nova problemática: quais são as 

vantagens e desvantagens ao se utilizar a comunicação mediada por computador em 

situações de resolução de problemas e tomada de decisão em grupo, se comparado a 

comunicação presencial. 

Será utilizado um cenário de sobrevivência na lua, um problema rico em 

conhecimento, bem definido e uma tarefa intelectual, adaptado de uma atividade 
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desenvolvida pela National Aeronautics and Space Administration [NASA] (2006) para 6ª a 8ª 

série, em que é preciso analisar e classificar itens com base em sua importância para a 

sobrevivência em um ambiente particular. Uma tarefa similar a essa foi utilizada no estudo 

correlacional de Sundstrom, Busby & Bobrow (1997), que examinou a performance grupal na 

resolução um problema que requere consenso, relacionando a comportamentos interpessoais 

e a qualidade da decisão do grupo em comparação com a individual. Os participantes do 

estudo fizeram uma tarefa de sobrevivência no deserto, na floresta ou em um ambiente 

subártico, tendo que classificar itens da mesma forma que no cenário de sobrevivência da lua 

da NASA. Essa tarefa também foi utilizada nos estudos de Hassall (2009) e Salazar (1997), a 

respeito de processos comunicacionais de tomada de decisão de grupos. 

Logo, essa pesquisa pretendeu verificar se há uma diferença entre o desempenho de 

grupos com comunicação face a face ou comunicação mediada por computador (e suas 

variações: texto, voz, audiovisual) na resolução de problemas e tomada de decisão, bem como 

definir quais são as vantagens e desvantagens ao se utilizar a comunicação mediada por 

computador em situações de resolução de problemas e tomada de decisão em grupo, se 

comparado a comunicação presencial. 
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FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

Na Psicologia Cognitiva, resolução de problemas se refere à atividade cognitiva que 

envolve constatar a existência de um problema e passar por várias etapas até a sua solução. 

Seus principais aspectos são: está direcionada a um fim; vai envolver processos controlados, 

não estando totalmente baseada em processos automáticos; não há uma solução imediata, 

pois, a pessoa não obtém uma resposta rápida da memória, se configurando, então, um 

problema (Sternberg, 2010; Eysenck, 2017; Uribe, Klein & Sullivan, 2003).  

Os problemas podem ser bem-definidos, em que o estado inicial, as estratégias e 

métodos disponíveis e o objetivo (ou solução) são claramente definidos, como em um jogo de 

xadrez, em que “há um estado inicial-padrão, regras específicas que legitimam os movimentos 

e um objetivo, que é dar xeque-mate” (Eysenck, 2017, p. 504), ou mal definidos, que estão 

imprecisamente especificados, em que o estado inicial, o estado final e/ou os métodos 

disponíveis para a solução do problema não estão claros, sendo a maioria dos processos 

cotidianos mal definidos. Mesmo assim, os estudos de resolução se concentram em sua 

maioria em problemas bem-definidos, por se ter uma estratégia ideal para solução e os 

pesquisadores conhecem a resposta correta do problema, podendo consequentemente 

identificar os erros e disparidades com maior facilidade.  

Também podem ser distinguidos em problemas ricos em conhecimento, que só podem 

ser solucionados com conhecimento prévio específico e relevante que seja suficiente, e 

pobres em conhecimento, que não requerem muito conhecimento, “uma vez que a maior 

parte da informação necessária para a solução do problema está contida no enunciado inicial” 

(Eysenck, 2017, p. 504), e as pesquisas, em sua maioria, envolvem problemas pobres em 

conhecimento pelas diferenças individuais de conhecimento serem minimizadas.  

McGrath (1984) desenvolveu um esquema de classificação de tarefas chamado 

Modelo “Circumplexo” de Tarefas, também chamado de Complexo de Tarefas de McGrath, 

baseado nas tarefas mais encontradas em estudos científicos. Baseia-se em duas dimensões 

que compõem os eixos do círculo: conceitual/comportamental e conflito e cooperação. Das 

combinações destas dimensões, o círculo proposto se divide em quatro quadrantes com duas 

tarefas cada: (I) Quadrante “Gerar”, com (1) Tarefas de Planejamento, que envolvem gerar 

planos, e (2) Tarefas Criativas, que envolvem gerar ideias; (II) Quadrante “Escolher”, com (3) 

Tarefas Intelectuais, que envolvem resolver problemas com respostas corretas, e (4) Tarefas 

de Tomada de Decisão, que envolvem lidar com tarefas nas quais a resposta preferida ou 
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acordada é a correta; (III) Quadrante “Negociar”, com (5) Tarefas de Conflito Cognitivo, que 

envolvem resolver conflitos de ponto de vista, e (6) Tarefas de Motivos Mistos, que envolvem 

resolver conflitos de interesse; e, por fim, (IV) Quadrante “Executar”, com (7) Tarefas de 

Competição, que envolvem resolver conflitos de poder e competir por vitória, e (8) Tarefas de 

Performance, ou Psicomotoras, que envolvem executar tarefas psicomotoras buscando atingir 

objetivos ou padrões absolutos de excelência (McGrath, 1984; Lourenço & Dimas, 2011). O 

autor enfatiza que, idealmente, todas as tarefas devem pertencer a alguma categoria, sendo 

um esquema e classificação universalmente abrangente, mas que uma tarefa só possa 

pertencer a uma única categoria (McGrath, 1984). 

Resolução de problemas e tomada de decisão são processos cognitivos de alto nível 

envolvidos no pensamento e no raciocínio humano que, por utilizarem o mesmo sistema 

cognitivo, são similares até certo ponto (Eysenck, 2017). Sendo assim, tomada de decisão diz 

respeito à escolha de opções entre diversas possíveis, e a qualidade de nossas decisões é 

avaliada em termos das suas consequências. A Perspectiva Funcional é considerada o 

paradigma teórico chave na literatura científica de tomada de decisão em grupo. Se trata de 

um conjunto de propostas, suposições e afirmações que buscam explicar a relação entre 

comunicação e a qualidade da tomada de decisão de grupos, tendo um foco central no papel 

da comunicação no desempenho (Baltes et al, 2002; Salazar, 2009; Hassall, 2009).  

Dennis Gouran e Randy Hirokawa são os pesquisadores mais associados a essa 

perspectiva, e seus estudos sugerem que quando um grupo vai tomar uma decisão, ele precisa 

responder questões que envolvem completar certas “funções necessárias”, atividades e 

características da comunicação de equipe, para que a decisão seja tomada de forma eficaz. 

Com base nessas proposições teóricas, as quatro atividades que podem melhorar a tomada 

de decisões em grupo são: (1) análise e definição do problema, na qual o problema a ser 

tratado é esclarecido; (2) estabelecimento de critério e objetivo, na qual focaliza-se em 

respostas que correspondem ao problema a ser tratado; (3) identificação de alternativas e 

desenvolvimento de solução, que envolve gerar um número razoável de respostas alternativas 

para o problema; (4) avaliação de características positivas e negativas, na qual se seleciona as 

soluções que são apropriadas para o problema identificado (Baltes et al, 2002; Li, 2007; 

Hassall, 2009; Mayfield, Mayfield & Walker, 2020).  

A medida em que essas quatro funções necessárias afetam o desempenho do grupo 

na tarefa também vai variar dependendo do tipo de tarefa empreendida, como investigado 
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pela tese de Hassall (2009), e o meio de comunicação utilizado, como analisado no estudo de 

Baltes, Dickson, Sherman, Bauer & LaGanke (2002) que será detalhado adiante.  

Segundo Baltes et al. (2002) o grau em que os grupos completam com sucesso as 

funções necessárias é preditivo da eficácia máxima da tomada de decisão dos grupos face a 

face, já que a comunicação mediada por computador introduz fatores processuais e 

estruturais que reduzem a probabilidade de grupos navegarem com sucesso através das 

quatro funções necessárias, sendo um culpado potencial a ausência de dicas não verbais e 

paraverbais em alguns modelos, como na comunicação por texto e por voz.  

Para investigar tomada de decisão e resolução de problemas em grupo mediadas por 

tecnologias, as Teorias de Capacidade de Mídia são frequentemente empregadas na literatura 

(Daft & Lengel, 1986; Daft, Lengel, & Trevino, 1987; Li, 2007). A Teoria da Riqueza da Mídia, a 

mais antiga e mais representativa das teorias de capacidade da mídia, afirma que a eficácia 

com que a informação é fornecida depende em grande parte do meio de comunicação 

específico utilizado. Assim, a teoria delineia uma estrutura para avaliar as funcionalidades de 

vários meios de comunicação e a capacidade desses meios para aliviar problemas de 

ambiguidade associados à comunicação da informação. A “riqueza” é definida em termos de 

capacidade de transporte de informação e habilidade de mudar o entendimento dentro de 

um intervalo de tempo (Maruping & Agarwal, 2004; Li, 2007).  

Meios ricos têm muita capacidade de transporte de informações e são capazes de 

esclarecer ambiguidades e ampliar a compreensão em tempo hábil, enquanto meios com 

níveis mais baixos de riqueza na comunicação requerem um tempo maior para possibilitar a 

compreensão da informação e tem capacidade menor de transporte de informação. Esta 

teoria utiliza os quatro critérios a seguir para classificar as mídias em termos de capacidade 

de transporte de informações: (a) a velocidade do feedback; (b) a capacidade de carregar 

vários sinais, tais como sinais verbais, não verbais e paraverbais; (c) a capacidade de usar 

linguagem natural; e (d) o grau de foco pessoal previsível (Daft & Lengel, 1986; Daft, Lengel, 

& Trevino, 1987; Maruping & Agarwal, 2004; Li, 2007; Ishii, Lyons, & Carr, 2019).  

Dessa forma, essa teoria sugere que meios menos ricos de comunicação são menos 

efetivos e que quando a ambiguidade da tarefa é alta, múltiplas interpretações e soluções são 

possíveis, e assim um meio com muita capacidade de transporte de informações é necessário 

para que a tarefa seja realizada de forma eficaz, mas que quando a ambiguidade da tarefa é 
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baixa, um meio com baixa riqueza é suficiente porque a tarefa é simples e previsível (Li, 2007; 

Maruping & Agarwal, 2004).  

Apesar da popularidade da teoria da riqueza da mídia, os pesquisadores têm 

reconhecido o envolvimento de múltiplos fatores no comportamento do uso da mídia desde 

o desenvolvimento da teoria em meados dos anos 80. Assim, foi desenvolvida a Teoria da 

Sincronicidade da Mídia, pela qual Dennis e Valacich (1999, citado por Maruping & Agarwal, 

2004; Ishii, Lyons, & Carr, 2019) propuseram cinco capacidades de apoio à transmissão de 

informações e convergência de entendimento que cada meio tem de formas diferentes: (a) 

imediatismo de feedback; (b) paralelismo, que é a possibilidade de múltiplas conversas 

simultâneas; (c) variedade de símbolos, que é a disponibilidade de múltiplos sinais e variedade 

de linguagem que são suportadas pelo meio; (d) ensaiabilidade, representa a facilidade com 

que as comunicações podem ser ensaiadas e editadas antes de sua transmissão; e por fim (e) 

reprocessabilidade, que é a capacidade do meio de manter um histórico ou memória da 

comunicação que ocorreu.  

A teoria da sincronicidade de mídia também propõe que todas as tarefas realizadas 

por equipe sejam compostas de dois processos-chave de comunicação: a transmissão e a 

convergência. Enquanto a transmissão fala da troca de informações e posterior deliberação 

sobre seu significado, a convergência representa o desenvolvimento do significado 

compartilhado para a informação (Maruping & Agarwal, 2004; Ishii, Lyons, & Carr, 2019).  

Nos processos convergentes, os participantes se esforçam para chegar a um acordo 

sobre o significado da informação e, dessa forma, esses processos são melhor apoiados por 

ambientes de comunicação que permitem um rápido feedback imediato e baixo paralelismo. 

Em contraste, os ambientes de comunicação que permitem baixo feedback imediato e alto 

paralelismo são posicionados para apoiar o processo de transmissão. Por fim, a ensaiabilidade 

e reprocessabilidade são importantes especialmente nos casos em que a deliberação é 

necessária (Maruping & Agarwal, 2004). 

Com base nos quatro critérios da teoria de riqueza de mídia e os cinco da teoria da 

sincronicidade da mídia, podemos analisar os diferentes tipos de comunicação dessa forma: 

A comunicação face a face é considerado o meio mais rico porque permite feedback 

instantâneo, carrega tanto sinais verbais como não verbais, usa linguagem mais natural e tem 

o mais alto grau de foco pessoal. No entanto, tem baixa ensaiabilidade, paralelismo e 
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reprocessabilidade, o que pode apoiar processos convergentes, mas talvez afete processos de 

transmissão.   

Chamadas de vídeo também permitem usar linguagem natural e feedback instantâneo, 

porém conexões ruins podem interromper a comunicação. Ainda há, em chamadas de vídeo, 

a possibilidade de um melhor foco pessoal e carregar vários sinais, mas o contato visual é 

difícil devido aos ângulos da câmera. Ensaiabilidade e reprocessabilidade também são baixos.  

Em chamadas de voz, apesar de permitir feedback instantâneo e usar linguagem 

natural, todas as dicas não-verbais visuais são removidas, tendo pouca ensaiabilidade e 

reprocessabilidade também. Falhas de conexão também interferem na passagem da 

mensagem. 

Em contraste, os canais de comunicação escrita, tendem a ser bem o oposto dos face 

a face, e por isso são meios de comunicação enxutos. Existe a possibilidade de feedback 

instantâneo em chats, no entanto é necessário um tempo a mais de leitura. Diferente dos 

outros meios, ensaiabilidade e reprocessabilidade são altos, o que pode facilitar processos de 

transmissão. Com relação a variabilidade de símbolos, todos os tipos de comunicação não-

verbal e paraverbal (como tom de voz e ritmo) estão ausentes, mas a tecnologia está em 

constante evolução, e tem enriquecido a mídia "enxuta" de múltiplas maneiras e 

transformado a comunicação. Por exemplo, a recente difusão de dispositivos móveis como os 

smartphones em uma sociedade tem facilitado a velocidade e a conveniência da comunicação. 

Plataformas modernas de mensagem instantânea, como WhatsApp, permitem que 

emoticons, imagens e até trechos de áudio sejam enviados. 

 Com base nas diferentes abordagens conceituais sobre comunicação mediada por 

tecnologias da informação e comunicação e resolução de problemas e tomada de decisão em 

grupo, é possível notar semelhanças e diferenças nas reflexões dos autores que se debruçam 

sobre esse tema.  

Doherty-Sneddon, Anderson, O'malley, Langton, Garrod & Bruce (1997) compararam 

o emprego da videoconferência com grupos face a face em relação a estrutura do diálogo e 

performance em uma tarefa, e a colaboração presencial entregou mais benefícios que por 

meio de uma ferramenta audiovisual. Os autores evidenciam, no entanto, que somente 

olhando para a performance na tarefa utilizada, eles teriam concluído que não houve 

diferença entre a comunicação mediada por vídeo, por áudio ou face a face, e por verificar os 

processos comunicativos também foi possível chegar à conclusão final. 
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Além do estudo de Doherty-Sneddon et al (1997), foi tomado como parâmetro a 

revisão de literatura feita por Skopp et al (2015), em que os pesquisadores examinaram 

diversos impactos comportamentais e sociais associados com encontros face a face e 

numerosas modalidades de colaboração a distância, mediadas por um dispositivo eletrônico.  

Essa revisão destacou, entre outros estudos análogos, o estudo de Graetz, Boyle, 

Kimble, Thompson, & Garloch, (1998), que expandiu a pesquisa existente na área da 

comunicação mediada por computador e compartilhamento de informação, usando uma 

tarefa em que os grupos precisaram a chegar em um consenso e somente uma solução 

correta, que só alcançada pelo compartilhamento de informações únicas e não compartilhada 

entre todos os participantes, um problema hidden profile, nas quais os sujeitos experimentais 

recebem um conjunto comum de informações e algumas informações exclusivas acerca do 

que se está decidindo, e que, posteriormente, deveriam compartilhar com o restante do grupo 

a fim de tomar a melhor escolha. 

Os resultados evidenciaram que menos decisões corretas foram selecionadas pelos 

grupos de bate-papo eletrônico em comparação com os grupos face a face e por 

videoconferência, sendo essa diferença foi atribuída ao fato de o bate-papo eletrônico limitar 

a capacidade de verificar informações (por meio de um feedback síncrono) e é mais trabalhoso 

na resolução de problemas, exemplo, pela brevidade das mensagens instantâneas ser uma 

fonte de informações consideravelmente menos rica do que a comunicação face a face. Os 

grupos de chat aparentaram ter maior dificuldade para resolver o problema, reportando 

experienciar maiores níveis de frustração e de esforço durante a tarefa, e o tempo médio para 

tomada de decisão foi significantemente maior do que o dos outros grupos. Outra descoberta 

foi que os grupos de videoconferência performaram tão bem na tarefa de compartilhamento 

de informações quanto os grupos face a face, e chegaram a uma decisão tão rapidamente 

quanto (Graetz et al, 1998).  

Os autores explicitam, no entanto, que o estudo teve limitações, sendo uma delas o 

tamanho do grupo. Segundo eles, a efetividade da comunicação mediada por computador 

depende, não somente da natureza da tarefa, mas também do tamanho do grupo, sendo que 

a efetividade em um chat eletrônico varia inversamente com o tamanho do grupo.  O tamanho 

de grupo utilizado foi de quatro pessoas, e os autores levantam a hipótese que um grupo de 

talvez duas ou três pessoas poderia ser mais fácil de orquestrar e tão efetivo quanto uma 

videoconferência, frisando que mais pesquisas sobre a interação entre tamanho de grupo, 
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tipo de tarefa e modalidade de comunicação é necessário para estabelecer recomendações 

para o uso das comunicações mediadas por computador para facilitar o trabalho em grupo. 

Ademais, dizem que a comunicação mediada por computador pode ser muito efetiva em para 

algumas tarefas em grupo, e não muito para outras, em alguns casos até reduzindo a 

efetividade do grupo (Graetz et al, 1998). 

Ademais, os artigos de Baltes, Dickson, Sherman, Bauer & LaGanke (2002), Li (2007) e 

Sins, Savelsbergh, van Joolingen e van Hout-Wolters (2011) investigam elementos de 

plataformas de mensagens instantâneas na comunicação e compará-los a conversas face-a-

face. No primeiro estudo (Baltes et al, 2002) foi realizada uma meta-análise de pesquisa 

comparando a tomada de decisão em grupos de comunicação face a face versus grupos de 

comunicação mediados por computador. Os resultados sugerem que a comunicação mediada 

por computador leva à diminuição da eficácia do grupo, ao aumento do tempo necessário 

para completar tarefas e à diminuição da satisfação dos membros em comparação com os 

grupos presenciais. Verificou que grupos com comunicação mediada por computador foram 

piores em tanto em tarefas intelectuais quanto em tarefas de motivos mistos (do complexo 

de tarefas de McGrath). Os autores encorajaram os pesquisadores e os profissionais a exercer 

uma cautela significativa ao investigar e adotar meios mediados por computador para a 

tomada de decisões em grupo. 

O estudo de Li (2007) adota a perspectiva funcional da tomada de decisões em grupo 

como a estrutura teórica para examinar as diferenças entre grupos de comunicação mediada 

por computador, na modalidade bate-papo, e grupos de comunicação presencial em termos 

de seu processo decisório e desempenho. Envolveu duas turmas de um curso de comunicação 

de uma universidade nacional no norte de Taiwan, as quais eram compostas por grupos de 

quatro ou cinco membros. Utilizou uma tarefa de sobrevivência no inverno, que envolveu 

escolher 10 de 30 itens para sobrevivência. Dez dos 30 itens eram os itens vitais para a 

sobrevivência das pessoas no inverno, 10 eram itens secundários, e os 10 restantes eram itens 

inúteis. Dez pontos deveriam ser dados para cada um dos itens vitais, 5 pontos para cada um 

dos itens secundários, e 0 pontos para cada um dos itens inúteis. Esta tarefa era um tipo de 

tarefa intelectual que continha a solução de problemas com respostas comprovadamente 

corretas; era também uma das tarefas de escolha no complexo de tarefas da McGrath (1984). 

Este estudo constatou que os grupos mediados por computador eram 

significativamente menos eficientes do que os grupos face a face em termos de eficácia de 
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comunicação. Encontraram que os grupos face a face performaram melhor, de forma 

quantitativa e qualitativa, que os grupos por chat nas funções necessárias de estabelecimento 

de critério e definição de problema. Além disso, os grupos mediados por computador não só 

desempenharam as funções necessárias com menor frequência, como também foram 

qualitativamente piores que os grupos face a face, o que é congruente com a visão das teorias 

de capacidade da mídia. O estudo também descobriu que os grupos mediados por 

computador usavam o dobro do tempo para completar suas tarefas, mas só produziram 

metade das unidades de comunicação dos grupos face a face.  

Embora este estudo tenha encontrado diferenças significativas entre os dois tipos de 

grupos em termos do desempenho de suas funções de comunicação, as diferenças não foram 

grandes o suficiente para produzir variações na eficácia do grupo na tarefa. Os resultados 

mostraram apenas que os grupos face a face desempenharam melhor suas funções de 

comunicação, mas não acharam diferenças significativas na performance da tarefa para 

grupos com comunicação mediada por computadores e grupos face a face. Esta conclusão é 

contrária à perspectiva funcional, que afirma que uma melhor qualidade de comunicação leva 

a um desempenho superior do grupo. A autora atribuiu este resultado a tarefa escolhida não 

ser difícil o suficiente para gerar diferenças em termos de desempenho do grupo para os dois 

tipos de grupo. 

Por fim, o terceiro estudo (Sins et al, 2011) buscou comparar o impacto de chats versus 

comunicação face-a-face no desempenho de uma tarefa colaborativa de construção de um 

modelo por computador que envolve resolução de problemas. Os participantes foram 

divididos em duplas. Com base nas conclusões dos autores, não houve evidências contra o uso 

do bate-papo mediado por computador como um modo de comunicação para a tarefa 

específica do estudo, pois as duplas performaram igualmente em ambas as condições, tanto 

a quantidade de raciocínio profundo quanto a pontuação de qualidade do modelo. Ainda 

assim, os autores deixaram em aberto a questão se a comunicação por bate-papo é um meio 

apropriado para apoiar o processo de raciocínio profundo que os alunos precisam realizar em 

tais ambientes, e atribuíram o fato de os dados encontrados serem discrepantes da literatura 

existente por os grupos se tratarem de duplas, ao invés de grupos com três ou mais 

participantes, e teorizaram que  talvez as limitações do bate-papo impeçam a comunicação 

em maior escala em grupos maiores, porque se torna mais difícil para os alunos 

acompanharem a discussão e uns aos outros quando se comunicam através do bate-papo.
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MÉTODO 

Participantes 

90 estudantes de uma instituição privada de ensino superior de Brasília-DF, de ambos 

os gêneros, com idades entre 18 e 30 anos de idade, sem qualquer tipo de relacionamento 

entre si.  

Os participantes foram divididos em trios nos três grupos: Grupo WhatsApp™ (GW), 

em que os participantes se comunicam através de mensagem de texto e gravações de áudio 

em um aplicativo de mensagens instantâneas para smartphones, Grupo Videoconferência 

(GV), em que os participantes se comunicam através de uma chamada de vídeo (com áudio e 

vídeo), e o Grupo Presencial (GP), em que a comunicação se dá se forma presencial. 

Local 

Devido a pandemia de COVID-19 e as medidas de segurança adotadas pela instituição, 

o presente estudo foi realizado em espaços diversos. As aplicações da atividade com os trios 

do Grupo Presencial se deram anteriormente ao decreto Nº 40.509 de 11 de março de 2020 

(Distrito Federal, 2020), o qual suspendeu atividades educacionais em todas as escolas, 

universidades e faculdades, das redes de ensino pública e privada. Foram realizadas em uma 

sala de uma instituição de ensino superior de Brasília-DF, contendo três carteiras 

universitárias dispostas em um círculo próximo, uma mesa, uma cadeira e um computador.  

Para os grupos GW e GV, a coleta de dados foi feita por meio virtual, cada participante 

fez em um local diferente, sendo a maioria em sua própria casa, e utilizando um computador 

e/ou smartphone presente nesse espaço.  

Materiais 

Os materiais utilizados foram: (a) um cenário de sobrevivência na lua como tarefa para 

resolução de problemas, (b) cenário de sobrevivência na lua adaptado para formulário online, 

(c) plataforma de comunicação via texto e áudio (Aplicativo WhatsApp™ para smartphones), 

(d) plataforma de chamada de voz e vídeo (Google Meet™), (e) cronômetro, computadores 

com microfones e alto-falantes, canetas, TCLE. 

Problema de cenário de sobrevivência. A tarefa utilizada foi uma adaptação baseada 

no Cenário de Sobrevivência na Lua, desenvolvido pela NASA (2006; ANEXO A), que consiste 

em analisar e classificar 15 itens em termos de importância para sobreviver a um cenário 

particular descrito, sendo o item número 1 o mais importante, o número 2 o segundo mais 

importante, e assim em diante. Os participantes receberam: uma folha com a descrição do 
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cenário na lua (Apêndice A), que inclui a situação hipotética que eles se encontram e algumas 

características do ambiente lunar, como temperatura e solo, e as instruções para realização 

da tarefa; duas folhas contendo a Tabela de Classificação de Itens (Apêndice B), que se divide 

em uma coluna com os itens e suas descrições e três colunas denominadas “Passos” (não 

preenchidas), sendo o primeiro passo a coluna de classificação individual, o segundo passo a 

coluna de classificação do time, o terceiro passo a coluna de classificação do expert da NASA. 

Os aplicadores estavam com quatro folhas por trio de aplicação contendo a 

classificação do expert e suas razões para tal classificação (Folha de Classificação do Expert – 

Apêndice C). 

Adaptação para formulário online. O problema de cenário de sobrevivência foi 

adaptado para formulário online na plataforma Google Forms™ (Apêndice D). Na primeira 

página, se encontrava o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) adaptado para o 

formulário online, no qual o participante deveria escrever seu nome completo e RG, e 

selecionar que concorda voluntariamente em fazer parte deste estudo. Nas próximas páginas, 

segue os mesmos passos do problema de cenário de sobrevivência, contendo uma página com 

a descrição do cenário na lua, uma página com a instrução para voltar a chamada ou grupo do 

WhatsApp, uma página contendo uma tabela de classificação de itens individual, outra página 

com a instrução para voltar a chamada ou grupo do WhatsApp, uma página contendo uma 

tabela de classificação de itens em grupo, e a página de resultados gerada pelo formulário. Os 

participantes poderiam optar por receber uma cópia de suas respostas ao formulário por e-

mail logo após finalizarem o preenchimento do formulário. 

Plataforma de comunicação via texto e áudio. A plataforma que será utilizada para a 

comunicação entre os participantes por meio de mensagem será o aplicativo WhatsApp™, 

instalado nos smartphones dos próprios participantes. Serão criados grupos com os trios de 

participantes e o pesquisador para cada tríade do Grupo GW. A plataforma de mensagens 

instantâneas permite o envio e o recebimento de mensagens de texto e gravações de áudio 

em tempo real, e as conversas podem ter o histórico salvo para consulta futura. 

Plataforma de comunicação por chamada de voz e vídeo. A plataforma Google Meet™ 

também permite que os usuários façam ligações de voz e de vídeo. Será criado um e-mail 

(Gmail) para cada participante de cada grupo GV, e grupos para cada trio dentro do software.  
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Também será usado como material cronômetros, computadores com microfones e 

alto-falantes, canetas, e os Termos de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) (Apêndice E). 

Procedimento 

O presente estudo foi, inicialmente, submetido a avaliação do comitê de ética. Após a 

autorização, se deu a etapa de seleção e recrutamento de participantes na instituição privada. 

Os participantes foram divididos em 30 grupos de três pessoas (trios), 10 grupos GW, 10 

grupos GV e 10 grupos GP. A aplicação se deu um trio por vez.  

Grupo presencial. A posição das cadeiras dos participantes do grupo presencial (GP) 

estava afastada o suficiente para prevenir que um participante consiga ver a folha do outro, 

porém ainda permitindo que consigam se ver e ouvir de forma clara. 

Antes de o experimento iniciar, um Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) 

será apresentado aos participantes. Após o consentimento, foi dada a instrução de que os 

participantes deveriam ler o cenário de sobrevivência individualmente. Após isso, também de 

forma individual, os participantes classificaram 15 itens em termos de importância para 

sobreviver ao um cenário descrito, sendo o item número 1 o mais importante e o item 15 o 

menos importante. Os trios do Grupo Presencial fizeram isso na coluna Passo 1 da folha 

contendo a Tabela de Classificação de Itens. As instruções e o Passo 1 se deram 

presencialmente em uma mesma sala. O aplicador cronometrou os tempos individuais de 

resolução de cada participante. 

Em seguida à conclusão por parte de todos os integrantes, foi pedido que eles 

classifiquem os itens em conjunto, chegando em um consenso entre todos os três. Foi 

instruído que os itens fossem escolhidos por unanimidade, ou seja, havendo discordâncias, 

que essas fossem discutidas a fim de que todos concordem com a classificação dos itens, 

evitando que haja uma decisão por voto de maioria. Um consenso impõe um requisito mais 

rigoroso para se ter um acordo do que uma votação majoritária, sendo o consenso 

reconhecido por uma vasta literatura de pesquisa como um dos veículos mais efetivos para 

resolução de problemas em grupo (Sundstrom, Busby & Bobrow, 1997). 

Também foi instruído que cada participante anotasse a classificação de itens feita pelo 

grupo nas folhas contendo a Tabela de Classificação de Itens, na coluna Passo 2. O tempo 

passou a ser cronometrado a partir do momento que o aplicador terminou de dar a instrução, 

deu o comando de início da fase e saiu da sala. O aplicador esperou do lado de fora da sala 

para que sua presença não constituísse viés e os participantes não ficassem tentados a fazer 
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perguntas sobre a classificação. Quando o trio sinalizava que concluíram a tarefa, o 

cronômetro foi parado. 

Logo após a resolução por parte do grupo, o aplicador deu uma Folha de Classificação 

do Expert para cada participante, a fim de que estes comparem suas respostas e as respostas 

do grupo. Foi pedido que, como nos passos anteriores, estes preenchessem a coluna de Passo 

3 das duas cópias da Tabela de Classificação de Itens. 

Grupo WhatsApp e Videoconferência. Devido a pandemia de COVID-19 e as medidas 

de segurança adotadas pela instituição, os participantes dos trios GW e GV foram selecionados 

por meio online, sendo a aplicação da atividade feita por modo remoto, com cada participante 

utilizando seus próprios computadores e smartphones. Todos os participantes foram 

instruídos a focar somente no grupo de WhatsApp de colaboração ou na videochamada, e 

caso necessitem dar atenção a outros assuntos durante o experimento, que comunicassem o 

aplicador para serem retirados da pesquisa. 

Para os trios GW, o smartphone estava com o aplicativo WhatsApp™ aberto em sua 

forma de bate-papo, já com o grupo dos participantes conectado, e os participantes foram 

instruídos a se comunicar somente por esta plataforma. Para os trios GV, o computador teve 

uma chamada de vídeo com os outros participantes conectados no software Google Meet™, 

e todos os participantes precisavam ficar com as câmeras ligadas.   

Utilizou-se o problema de cenário de sobrevivência adaptado para formulário online. 

O Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) foi apresentado na primeira página do 

formulário. Após o consentimento, foi dada a instrução, por mensagem no WhatsApp ou pela 

chamada de vídeo, de que os participantes deveriam ler o cenário de sobrevivência disposto 

na segunda página do formulário individualmente. Foram instruídos a avisarem, por 

mensagem ou voz, quando terminavam de ler. 

Após isso, os participantes classificaram os itens individualmente, por meio do 

formulário, sendo instruídos a anotarem sua classificação e a avisarem quando terminavam 

de classificar. O tempo de resolução individual passou a ser cronometrado a partir do 

momento que o aplicador terminou de dar a instrução e deu o comando de início da fase. 

Quando o participante sinalizava que conclui a tarefa, o cronômetro foi parado. 

 Em seguida à conclusão por parte de todos os integrantes, foi pedido que eles 

classifiquem os itens em conjunto, chegando em um consenso entre todos os três. Os trios do 

Grupo WhatsApp só poderiam fazer isso por meio do grupo de mensagens no aplicativo, e 
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para os trios do Grupo Videoconferência, por meio da chamada de vídeo. Para o grupo de 

videoconferência, o aplicador fechava sua câmera e microfone durante esta fase. O tempo de 

resolução do grupo também foi cronometrado. 

Logo após, os participantes eram instruídos a preencher o formulário com a 

classificação do grupo e enviá-lo. A Folha de Classificação do Expert, em formato PDF, foi 

encaminhada aos participantes do trio e lida em conjunto.  

Análise de Dados 

As variáveis aferidas são: (a) tempo de resolução individual, (b) tempo de resolução 

em grupo, (c) escore de erro de cada participante, (d) escore de erro grupal, (e) desempenho 

da tríade. 

Escore de erro individual. O escore de erro de cada participante será calculado ao fazer 

a diferença entre o número de classificação de cada item feito pelo participante 

individualmente e o número da classificação do mesmo item proposto pelo expert, e depois 

somar todos os resultados, levando em conta somente o valor absoluto, ou seja, 

desconsiderando o sinal do valor. Quanto menor o valor, melhor o escore, consequentemente 

o desempenho, sendo que os valores podem variar de 0 (classificação igual à do expert) a 112 

(classificação contrária a feita pelo expert).  

Escore de erro da tríade. O escore de erro do grupo será calculado da mesma forma 

que o escore de erro individual, porém será feita a diferença entre a classificação feita pelo 

trio em consenso e a classificação feita pelo expert.   

Desempenho da tríade. Será feita uma Média do Escore de Erro Individual (MEEI) para 

cada trio, a fim de comparar essa média com o Escore de Erro da Tríade (EET) do mesmo trio. 

O desempenho da tríade é obtido pela fórmula: 𝐷𝑇 = 100 − (
100∗ 𝐸𝐸𝑇

𝑀𝐸𝐸𝐼
), que calcula a variação 

percentual de melhora do desempenho da tríade em detrimento do desempenho individual 

médio dos participantes daquele trio. Se o resultado percentual for positivo, o desempenho 

em grupo excedeu o desempenho inicial médio de cada participante no problema; se for 

negativo, o desempenho médio individual foi superior ao do grupo. 
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RESULTADOS 

Serão apresentados a seguir seis tabelas e duas figuras elaboradas partir dos dados 

coletados durante o procedimento realizado. Primeiramente serão apresentadas as análises 

descritivas, e por fim apresentadas as análises de variância e teste-t. 

Com o intuito de comparar o desempenho de cada grupo experimental e suas 

respectivas formas de comunicação e para verificar se existiram diferenças entre os grupos, 

foi feita a comparação entre as medidas de posição e medidas de dispersão de todas as 

variáveis aferidas de cada grupo experimental. Além disso, diversas análises de variância 

(ANOVA unidirecional) foram calculadas comparando todas as medidas aferidas, bem como 

Testes post hoc (Tukey HSD) foram conduzidos entre todos os grupos a fim de verificar 

especificamente em quais dos grupos existem diferenças significantes. Desse modo, a Tabela 

1 contém os parâmetros aferidos a partir do teste ANOVA para as variáveis relacionadas ao 

procedimento de resolução de tarefas e as análises dos Testes post hoc.  

Tabela 1 

Resultados do Teste de ANOVA e Testes post hoc para as variáveis aferidas para os três grupos 

experimentais. 

Medida Gl F p Tukey HSD 

EEI 2, 87 0,545 0,582 1<2 / 1<3 / 2>3 

EET 2, 87 3,725 0,028* 1<2* / 1<3 / 2>3 

Desempenho da Tríade (%) 2, 27 0,502 0,611 1>2 / 1>3 / 2<3 

Tempo Individual (min) 2, 72 22,321 0,000* 1<2* / 1<3* / 2>3  

Tempo do Trio (min) 2, 84 85,768 0,000* 1<2* / 1<3* / 2>3* 

Nota. * p < 0,05; 1= Presencial, 2 = WhatsApp, 3 = Videochamada. 

A Tabela 2 diz respeito ao Escore de Erro Individual (EEI) dos participantes na tarefa de 

resolução de problemas para os três grupos experimentais. É possível perceber que as médias 

de EEI foram próximas para todos os grupos, indicando que independente do meio de 

comunicação utilizado para dar as instruções e do uso da folha impressa com o cenário de 

sobrevivência ou da adaptação para formulário online para performar a tarefa, o desempenho 

dos participantes foi similar. Para o grupo de videochamada, o desvio padrão foi 

consideravelmente maior, no entanto a este valor atribui-se a instância de um único 

participante com escore de 98 pontos. Ao desconsiderar este participante, o EEI médio do 
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grupo foi de: M= 36,41 e DP=11,92. No entanto, conforme Para o Escore de Erro Individual, 

não houve diferenças estatisticamente significativas entre os grupos, o que reafirma a análise 

descritiva de que o desempenho dos participantes foi semelhante a despeito da forma de 

comunicação empregada e configuração de realização da tarefa (folha impressa ou formulário 

online). 

Tabela 2 

Média, desvio padrão e medidas de distribuição do Escore de Erro Individual (EEI) em todos os 

grupos experimentais. 

Grupo Experimental Média DP Min Max Amplitude 

Presencial 36,27 11,79 20 62 42 

WhatsApp 39,67 9,41 18 60 42 

Videochamada 38,47 16,24 18 98 80 

 

Na Tabela 3 se encontram os resultados relativos ao Escore de Erro da Tríade (EET). Tal 

como indicam os resultados, os trios do grupo experimental GW pontuaram em média 32 

pontos, contrastando com as médias dos grupos Presencial e WhatsApp. Esse resultado indica 

que o desempenho dos trios do GW na tarefa colaborativa foi pior que os trios dos outros 

grupos, o que aponta a tendência de que grupos de bate-papo eletrônico sejam menos 

eficientes para a resolução de problemas em grupo. No que concerne o Escore de Erro da 

Tríade (EET) houve diferença significante entre os grupos (Tabela 1), e os testes post hoc 

destacaram que os trios do grupo Presencial obtiveram escores significativamente melhores 

do que os trios do grupo WhatsApp.  

Tabela 3 

Média, desvio padrão e medidas de distribuição do Escore de Erro da Tríade (EET) em todos os 

grupos experimentais. 

Grupo Experimental Média DP Min Max Amplitude 

Presencial 26 6,60 16 38 22 

WhatsApp 32 10,20 16 48 32 

Videochamada 27,6 10,15 14 44 30 
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A Tabela 4 contém dados referentes ao Desempenho da Tríade, calculado em 

porcentagem, em cada um dos grupos experimentais. É possível verificar que para os trios que 

resolveram a tarefa presencialmente houve, em média, uma melhora de desempenho de 

28,68%, e não foi observada piora de desempenho em nenhum dos trios deste grupo, já que 

a melhoria de desempenho mínima foi de 0%. Tanto para grupos de videoconferência, quanto 

para grupos que se comunicaram por mensagem de texto, verificam-se instâncias em que 

houve piora de desempenho com relação ao desempenho individual.  

Por outro lado, os testes salientaram que os grupos não apresentaram diferenças 

estatisticamente significantes entre si em relação ao Desempenho da Tríade (Tabela 1 ). Isso 

pode indicar que não há diferenças significativas na utilização de comunicação mediada por 

computador ou face a face para uma melhora de desempenho ao resolver problemas em 

grupo em detrimento de resolvê-los individualmente. Em outras palavras, a interface utilizada 

não interfere na melhora ou piora de desempenho ao resolver problemas em grupo, ao invés 

de resolvê-los de forma individual. Este resultado também pode ter se dado em função da 

amostra reduzida, levando em conta que testes estatísticos são sensíveis ao tamanho da 

amostra. Uma amostra maior, como a anteriormente prevista de 30 trios por grupo, poderia 

ser mais elucidativa.  

Tabela 4 

Média, desvio padrão e medidas de distribuição do Desempenho da Tríade em porcentagem 

em todos os grupos experimentais. 

Grupo Experimental Média DP Min Max Amplitude 

Presencial 28,68 15,47 0 50 50 

WhatsApp 19,89 20,73 -5,26 52,94 58,20 

Videochamada 26,98 25,11 -10,20 63,86 74,06 

 

Os dados referentes ao tempo de resolução em trio estão descritos na Tabela 5 e 

apresentados visualmente na Figura 1. Tal como indicam os resultados, os trios demoraram 

significativamente mais para chegarem a um consenso de classificação por meio do aplicativo 

WhatsApp, com uma média de 45,46 minutos. Os trios presenciais foram visivelmente mais 

rápidos, em média 10,65 minutos e com um desvio padrão relativamente pequeno se 

comparado à média, indicando que houve em geral flutuação de somente 3,95 minutos entre 

os trios e que a média é uma representação precisa. O grupo Videochamada vem em segundo 
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no quesito mais rápido, com média de 21 minutos e desvio padrão de 7,08 minutos. A 

diferença de tempos entre os grupos WhatsApp e Presencial fica mais evidente ao analisar o 

trio mais rápido do GW, que demorou mais que o trio mais lento do GP. Ainda, o trio com 

tempo mais prolongado do GW levou cerca de 45% a mais de tempo para resolução da tarefa 

do que o trio com maior tempo do GV.   

Tabela 5 

Média, desvio padrão e medidas de distribuição do tempo de resolução em trio em minutos de 

todos os grupos experimentais. 

Grupo Experimental Média DP Min Max Amplitude 

Presencial 10,65 3,95 6,01 19,67 13,66 

WhatsApp 45,46 16,88 24,43 68,7 44,27 

Videochamada 21,31 7,08 7,57 30,62 23,05 

 

Tal como verificado, a Tabela 1 evidencia que houve diferença muito significativa 

estatisticamente entre os grupos experimentais para o tempo em que os trios chegaram a um 

consenso de classificação dos itens. Os Testes post hoc ressaltam que realizar uma tarefa de 

resolução de problemas em conjunto é significativamente mais rápida caso feita 

presencialmente, seguida por meios de chamada de vídeo virtuais, e significativamente mais 

devagar caso feita por grupos de mensagens de texto.  

Figura 1 

Comparação da média e desvio padrão do tempo de resolução em trio da atividade entre os 

três grupos. 
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Além disso, também foram conduzidas análises comparando o tempo individual dos 

participantes na tarefa, expressas na Tabela 6. Tais análises foram conduzidas, para verificar 

de modo mais claro influência da interface no desempenho, bem como o impacto do uso da 

folha impressa com o cenário de sobrevivência ou a adaptação para formulário online. Nesse 

sentido, o tempo individual médio do grupo presencial, que realizou a tarefa por meio da folha 

impressa, foi menor (4,48 minutos em média) do que o tempo médio dos grupos que 

realizaram a tarefa por meio do formulário online (GW, 15,90 minutos; GV, 14,13 minutos).  

No tocante dos tempos individuais, o grupo presencial foi significativamente mais 

rápido que os grupos de comunicação mediada por tecnologias da informação e comunicação, 

enquanto não houve diferenças significativas entre os grupos WhatsApp e Videochamada no 

tempo de resolução individual, como expresso na Tabela 1. Estes resultados fazem sentido ao 

passo que o grupo presencial utilizou papel e caneta para classificar os itens, enquanto os 

participantes dos grupos GW e GV selecionaram a classificação dos itens por meio de uma 

grade de múltipla escolha em um formulário online e posteriormente anotaram suas 

respostas, e esse processo demanda mais tempo. 

Tabela 6 

Média, desvio padrão e medidas de distribuição do tempo de resolução individual em minutos 

de todos os grupos experimentais. 

Grupo Experimental Média DP Min Max Amplitude 

Presencial 4,48 1,78 2,33 9,38 7,05 

WhatsApp 15,90 8,98 3,18 41 37,82 

Videochamada 14,13 4,30 7,33 22,83 15,5 

 

Por fim, a Figura 2 apresenta a comparação visual entre as médias de EEI e EET dos 

grupos experimentais do presente estudo. Tais escores também foram comparados a partir 

de um teste t para amostras emparelhadas comparando as duas medidas entre si, a fim de 

verificar o efeito de resolver o problema de forma individual ou em trio sobre os escores de 

erro. Para esses dados, EEI e EET produzem um coeficiente de correlação pequeno (r = 0,185), 

não estando correlacionadas de forma significativa (p = 0,.81, p > 0,05). Todavia, todos os 

participantes tiveram Escores de Erro Individuais (M = 38.13, DP = 12,73) significantemente 

maiores que seus Escores de Erro em Trio (M = 28.53, DP = 9,08), t(89) = 6.411, p = 0,000. Ou 
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seja, o desempenho dos participantes em trio na tarefa foi significantemente melhor que o 

desempenho dos participantes ao classificar os itens individualmente.  

Observa-se por inspeção visual da Figura 2 que para todos os grupos experimentais 

houve um decréscimo do escore de erro quando a atividade foi feita em grupo. Estes dados 

estão de acordo com os resultados do teste t evidenciado anteriormente, que estabeleceu 

que a diferença entre as médias das duas variáveis foi grande o suficiente para não ser um 

resultado do acaso. Este resultado é coerente, na medida em que trabalhar em grupo facilita 

a resolução de problemas e a eficácia da tomada de decisão, sendo as resoluções obtidas em 

grupo muitas vezes melhores que as individuais (Sternberg, 2010). 

Figura 2 

Comparação da média e desvio padrão de Escore de Erro Individual (EEI) e da média e desvio 

padrão do Escore de Erro do Trio (EET) entre os três grupos. 
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DISCUSSÃO 

Baseando-se na Psicologia Cognitiva e a literatura científica existente a respeito de 

comunicação mediada por computadores, o presente estudo teve o intuito de verificar se há 

uma diferença entre o desempenho de grupos com comunicação face a face e de comunicação 

mediada por computador na resolução de problemas e tomada de decisão.  

De maneira geral, os resultados das análises das variáveis propostas indicam que 

existem algumas diferenças significantes no desempenho dos diferentes grupos, e seus 

respectivos meios de comunicação, na tarefa empreendida. O grupo WhatsApp teve um 

escore de erro da tríade significantemente pior que o do grupo presencial, indicando que 

sistemas de mensagens síncronas baseadas em texto são meios de comunicação menos 

eficientes para resolução de problemas e tomada de decisão em grupo. Esse achado é 

consistente a literatura existente que aponta para piores desempenhos de grupos de bate-

papo quando comparado a outras tecnologias (Graetz et al, 1998; Baltes et al, 2002).  

Uma das possíveis justificativas para isso está no fato da comunicação ser 

especialmente importante para o desempenho das equipes em tarefas de tomada de decisão, 

pois é o meio pelo qual as equipes tomam decisões e geram soluções para os problemas 

encontrados (Hassall, 2009). Uma tomada de decisão eficaz em tarefas intelectuais, como o 

cenário de sobrevivência na lua utilizado, depende do quão bem os grupos conseguem 

satisfazer as funções necessárias de análise e definição do problema, estabelecimento de 

critério, e principalmente de desenvolvimento de solução, e grupos chat performam 

significativamente pior nas funções de estabelecimento de critério e definição do problema 

(Li, 2007; Hassall, 2009). Os resultados também são congruentes com a visão das teorias de 

capacidade de mídia e da perspectiva funcional, já que comunicação por meio de texto é 

menos rica em estímulos e informação, e uma melhor qualidade de comunicação leva a um 

desempenho superior do grupo.  

Além disso, outra diferença significativa encontrada nos resultados foi que trios do 

Grupo Presencial deliberaram e chegaram em um consenso significantemente mais rápido 

que os trios dos outros dois grupos. Esse achado também condiz com estudos existentes, em 

que o tempo médio para resolução de grupos de comunicação mediada por computador foi 

significantemente maior que os face a face, chegando a levar de 4 a 10 vezes mais para 

terminar as tarefas (Graetz et al, 1998; Baltes et al, 2002; Li, 2007). Essa é claramente uma 
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desvantagem ao se utilizar a comunicação mediada por computador em situações de 

resolução de problemas e tomada de decisão.  

Outrossim, a presente pesquisa também teve o objetivo de definir quais são as 

vantagens e desvantagens ao se utilizar a comunicação mediada por computador para 

resoluções de problemas em grupo, se comparado a comunicação presencial. Os resultados 

indicam que a comunicação face a face é a mais vantajosa e eficiente, tanto em termos de 

desempenho na tarefa quanto em termos de aproveitamento de tempo. A comunicação por 

meio de chamadas de vídeo, no âmbito desta pesquisa e da literatura consultada, vem em 

segundo lugar como meio que apresentam mais vantagens na resolução de problemas em 

grupo. Por fim, está a comunicação por meio de texto, que apresentou menos vantagens.  

Contudo, é necessário refletir sobre as limitações encontradas no desenrolar da 

pesquisa, e particularmente a respeito da pandemia de COVID-19 e suas consequências nas 

esferas da vida cotidiana. Embora existam dificuldades e desvantagens, a colaboração 

mediada pelo computador pode ser muito proveitosa para a resolução conjunta de problemas 

através das barreiras de tempo e distância, existindo uma maior flexibilidade e praticidade 

para se conectar com diversas pessoas ao mesmo tempo, que estejam em locais diferentes, e 

especialmente em tempos nos quais a colaboração presencial não está passível de ser 

realizada. O êxito do presente estudo, mesmo com um número de participantes reduzido, só 

foi viável pela disponibilidade destas plataformas para uso. 

É fundamental, também, enfatizar que o recurso de gravações de áudio incluído na 

plataforma WhatsApp quase não foi utilizado pelos participantes do presente estudo, e dessa 

forma, a dimensão de comunicação por meio de voz não foi passível de ser analisada. A 

investigação deste meio também é importante para elucidar mais satisfatoriamente a 

amplitude das vantagens e desvantagens da comunicação mediada por tecnologias da 

informação e comunicação.  
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CONSIDERAÇÕES FINAIS 

As novas tecnologias da informação e comunicação são parte integrante da vida 

cotidiana, e estas são as principais responsáveis pela constante mutação da sociedade 

contemporânea. Entender a amplitude das desvantagens que estas apresentam para 

processos básicos de colaboração grupal foi o objetivo deste estudo. Os resultados verificados 

indicam que plataformas baseadas em comunicação mediada por texto são menos eficientes 

na resolução de problemas em grupo, principalmente em relação a aproveitamento de tempo. 

Para compreender melhor o papel da tecnologia os processos básicos grupais, são necessárias 

pesquisas futuras que investiguem de forma mais aprofundada os mecanismos de 

comunicação tanto funcionais quanto estruturais presentes nesses meios, a fim de tornar cada 

vez mais rica a literatura a respeito do assunto. 
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ANEXOS 

ANEXO A - Cenário de Sobrevivência na Lua da NASA (2006) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


