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RESUMO

Este ¢ o memorial descritivo da producao do artigo cientifico de mesmo nome, com o intuito
de analisar o teor de mensagens trocadas em um campeonato do jogo Overwatch, a
Overwatch Contenders South America de 2019, ¢ também de estudar como a Comunicagao
pode atuar nesse cendrio. Para isso, este trabalho avaliou as diferentes facetas da violéncia
online, aplicando uma metodologia de analise de contetido. A motivagao deste trabalho foi a
busca para entender se, ao ter moderacdo humana e automatica, existe uma interferéncia
positiva ou negativa na comunidade e nas transmissdes online ao vivo de jogos eletronicos.
Foram analisadas mais de duas mil mensagens moderadas em um universo de mais de
cinquenta mil mensagens enviadas, buscando avaliar se tinham teor violento e, se sim, em
qual categoria de violéncia se inserem: machismo, racismo, homofobia ou violéncia verbal.
Os resultados mostram que hé violéncia nesses lugares, contudo, a atuagdo de moderadores e
a diminui¢do do anonimato refletem em um ambiente menos hostil e mais agradavel para
todos os tipos de publico. Conclui-se que ha espago para intervengao, por parte das empresas,
para atuar em suas transmissdes com profissionais preferencialmente da area de Comunicacao
e correlatas e que estejam empenhados e alinhados em tornar a comunidade de jogadores e

expectadores mais harmoniosa.

Palavras-chave: Comunicacdo, Overwatch Contenders, Twitch, Violéncia, Moderagao

online.
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1. INTRODUCAO

Com a ascensao da [Internet ¢ com os meios de comunicacdo ficando mais
eficientes e econdomicos, houve um avango em um tipo de servico online conhecido como
streaming. Segundo a corpora¢do de radio e televisio BBC do Reino Unido', streaming
significa ouvir musica ou assistir a videos em tempo real (tradugdo livre). Os servigos de
streaming mais famosos no mundo’® sdo: Netflix (151 milhdes de usuarios), YouTube (1.8
bilhdo de usudrios), Spotify (108 milhdes) e Twitch (15 milhdes de usudrios ativos
diariamente).

O Twitch, servigo que serd o objeto deste estudo, é um servigo de streaming com
foco principalmente em jogos eletronicos, onde o atrativo ¢ haver uma transmissao feita ao
vivo enquanto o canal possui um bate-papo em que as pessoas podem entrar € se comunicar
com quem estd fazendo a transmissdo. Diferente da Netflix, por exemplo, que tem videos em
seu servidor e o usudrio assiste quando ele quer. Mesmo tendo a opg¢do de poder assistir
posteriormente ao que foi transmitido, a grande atragdo do Twitch estd nos usudrios poderem
assistir e participar nos canais das transmissoes da plataforma.

Como o Twitch acabou se tornando preferencialmente um canal de streaming para
jogos, jogadores do mundo inteiro transmitem suas atuagdes desde em jogos single-player, em
que uma pessoa so joga, até em jogos multiplayer, em que se joga cooperando ou competindo
com outras pessoas pela Internet. Outro espaco que o Twitch abragou foi o de transmissdes
de campeonatos de videogames. Viarios jogos tém seus campeonatos, sejam locais ou
internacionais, transmitidos pela plataforma de forma oficial.

E o espaco de didlogo que se tem nos chats do Twitch que este trabalho de
conclusdo de curso pretende analisar, particularmente o campeonato da 1* Temporada da
Overwatch Contenders South America de 2019. Justamente por ter atuado como moderadora
do canal durante esse periodo, gostaria de analisar o conteudo do chat e qual foi o
comportamento expressado pelos usuarios durante o periodo estudado e se ha alguma forma
que a Comunicagao possa ajudar nesse ambiente.

Esse trabalho foi organizado em uma introdugdo que busca ambientar o leitor no
cenario estudado, seguido do problema da pesquisa. Depois ¢ mostrada a metodologia em que
foi organizado o estudo deste trabalho, finalizando com a andlise dos bate-papos e suas

conclusdes relevantes para este memorial.

! Disponivel em: <http://www.bbc.co.uk/webwise/guides/about-streaming>. Acesso em: 13 set. 2020.
2 Disponivel em: <http://www.statista.com>. Acesso em: 12 out. 2019.
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1.1 Cenario

Este trabalho busca analisar o bate-papo da transmissdo realizada via Twitch da
primeira temporada da Overwatch Contenders South America, realizada em 2019. Nele,
pessoas que estivessem conectadas ao Twitch € a sua conta da Blizzard’ simultaneamente
podiam enviar mensagens no bate-papo. Entretanto, algumas mensagens sdo moderadas, ou
seja, ndo sao exibidas ao publico, exceto por um alerta que aparece no canal, dizendo
“<mensagem apagada>".

Isso significa que essas mensagens enviadas passaram pelo crivo dos
moderadores* - sejam eles humanos, seja um robd que faz automaticamente - e foram
apagadas da transmissao. S3o essas mensagens que esse trabalho busca analisar.

Antes de aprofundar a pesquisa, hd uma breve ambientacdo de temas tratados aqui
especificando alguns conceitos para ambientar o leitor, conceituando como o trabalho nasceu

e buscando introduzir os elementos estudados aqui.

1.2.1 Envolvimento pessoal

Como autora deste memorial, preciso explicar meu envolvimento com o projeto.
Em 2018, a Blizzard LATAM (abreviagdo para “Latin America’) abriu uma vaga para
moderacao dos canais de transmissao de jogos dela. Depois de uma selegao, fui aprovada para
0 cargo.

Desde entdo, pude acompanhar de perto esse ambiente e notar como o0s
participantes dos bate-papos relacionados a jogos eletronicos se comportavam de uma
maneira bastante agressiva dentro deles, a ponto de entender o porqué da empresa buscar
trazer uma equipe para que fosse criado um ambiente agradavel para seus espectadores.

Em 2019, depois de um ano de experiéncia atuando nessa area, acreditei que devia
trazer isso a tona para a universidade. Em conversa com a equipe da transmissdo, obtive
autoriza¢do para salvar os arquivos das transmissdes com o intuito posterior de estuda-los
profundamente para um trabalho de conclusdo de curso - inclusive, apoio que recebo até a
finalizagcdo deste memorial. Esses dados sdao possiveis de serem obtidos como usuario normal,

desde que seguindo a metodologia deste trabalho.

3 Empresa de desenvolvimento de jogos eletronicos responsével pelo jogo Overwathe.

* O moderador é o responsavel por analisar as mensagens do chat. Em alguns casos, pode impedir que a pessoa
envie mensagens por certo periodo de tempo ou até mesmo bloquear alguém de acessar aquele canal com aquela
conta.
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Justamente por entender minha posi¢do nesse cenario, reitero aqui meu
compromisso de estudar e analisar os dados obtidos, me preservando de uma analise pessoal
utilizando de métodos académicos para conseguir manter uma visao cética e integra do

trabalho realizado.

1.2.2. eSports

(Y9521
S

Com essa grafia de maiusculo no meio da palavra, eSport ¢ o nome dado para
para a modalidade de eventos competitivos no mundo dos jogos eletronicos (HAMARI.
SJOBLOM. 2016). Esse tipo de competi¢ao tem registros desde 1972 quando um grupo de
estudantes da Universidade de Stanford foi convidado a fazer uma competigdo de Spacewar’.

Viérios jogos continuaram o legado da competi¢ao durante os anos. Um deles, que
ficou mundialmente famoso, foi o jogo de luta® Street Fighter IT (1992). A importancia dos
jogos de luta para esse cendrio ¢ que eles sdo os responsaveis pela criagao de um dos maiores
eventos de eSports: a Evolution Championship Series (EVO), que nasceu em 1996 de forma
presencial.

Com a evolucdo da Internet, como apontado anteriormente, os campeonatos de
eSports cresceram, consolidaram-se e hoje varios ocorrem de maneira apenas digital, como
dos jogos Counter Strike, Dota 2 ou League of Legends. O jogo StarCraft, no inicio dos anos
2000, popularizou tanto esse tipo de evento que na Coréia do Sul, existia um canal de TV a
cabo exclusivo para transmitir os jogos dessa série por 24 horas®. Assim, jogos desde esse
periodo até hoje tem seus campeonatos e transmissdes feitos pelos mais diversos veiculos de

comunica¢do. Um dos jogos que tem esse tipo de campeonato ¢ o Overwatch, que sera o

objeto deste estudo.

1.2.3. Overwatch

Overwatch ¢ um jogo de tiro em primeira pessoa, ou seja, a perspectiva do

jogador € como se estivesse nos olhos do personagem. Existem vérios modos de jogo dentro

> Disponivel em:
<https://www.polygon.com/2012/10/20/3529662/first-game-tournament-intergalactic-spacewar-olympics-held-4
0-years>. Acesso em: 17 set. 2020.

% Jogo em que uma ou duas pessoas jogam com um personagem que simula uma luta corpo-a-corpo.

" Disponivel em <http://evo.shoryuken.com/>. Acesso em: 17 set. 2020.

¥ Disponivel em <https://www.esportsguide.com/guide/a-basic-introduction-to-starcraft-ii>. Acesso em: 17 set.
2020.



https://www.polygon.com/2012/10/20/3529662/first-game-tournament-intergalactic-spacewar-olympics-held-40-years
https://www.polygon.com/2012/10/20/3529662/first-game-tournament-intergalactic-spacewar-olympics-held-40-years
http://evo.shoryuken.com/
https://www.esportsguide.com/guide/a-basic-introduction-to-starcraft-ii

dele, mas o principal é o combate entre duas equipes de seis pessoas que disputam o objetivo
do mapa, que pode ser:
e Defender uma area de ser dominada pela equipe inimiga;
e Levar um objeto do ponto A ao ponto B, sendo que nesse modo a equipe inimiga tenta
impedir essa tarefa;

e Ambas as equipes lutam por um terreno. Quem ficar mais tempo nele, vence.

Figura. 1: O jogo Overwatch e sua perspectiva em primeira pessoa. Fonte: YouTube

O jogo foi langado em 2016 pela empresa Blizzard Entertainment, sendo um
sucesso instantidneo com mais de nove milhdes de jogadores participando do beta aberto’ do
jogo'®. Com esse aspecto de enfrentamento, 0 modo competitivo era inevitavel €, em 2018, a
Overwatch League'' foi criada.

A Overwatch League ¢ um campeonato onde times de varias nacionalidades se
enfrentam por um periodo de um ano. Com o advento dele, o time da Blizzard resolveu lancar
um campeonato menor, dividido por regides globais (América do Norte, Europa, China,
Australia e América do Sul), para ajudar a popularizar o jogo nesses locais, chamado

Overwatch Contenders.

? Periodo em que o jogo néo foi langado comercialmente, mas esta disponivel para jogadores testarem.

19 Disponivel em:
<https://www.engadget.com/2016-05-13-overwatch-open-beta-pulls-in-over-9-million-players.html>. Acesso
em: 17 set. 2020.

! Disponivel em:
<https://www.pcgamer.com/the-overwatch-league-will-have-matches-four-days-a-week-and-each-team-will-pla
y-40-games/>. Acesso em 17 set. 2020.
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Apesar de ndo ter o mesmo tamanho da Overwatch League, funciona como forma
de profissionalizar jogadores e times que aspiram chegar um dia a participar do campeonato
princippal. Ha equipes que participam da League que tem times na Contenders para que seus
jogadores adquiram experiéncia, com o objetivo de prepara-los e tornd-los profissionais para
poderem participar de campeonatos maiores. E uma temporada da Overwatch Contenders que

iremos estudar aqui.
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2. PROBLEMA DA PESQUISA

Com a atuagdo na moderagao dos canais do Twitch, veio a indagacao: “ha algum
jeito da Comunicag¢do atuar de modo a diminuir a violéncia mostrada nos bate-papos de
transmissoes de jogos eletronicos? Se sim, como? Que ferramentas seriam interessantes para
ajudar a transformar esse ambiente em um espago seguro para as pessoas conviverem?”’

O Twitch tem a intencao de que o clima nos chats seja agradavel a todas e
todos os usuarios. Justamente por estar presente e atuando para que o local online ndo vire um
ambiente de violéncia, pude partir do pressuposto de que esse ambiente, de transmissao de
jogos eletronicos, tem um elemento comum: a violéncia online. E normal entrar em um canal
e encontrar comentarios agressivos em relagdo a um grupo de minorias ou até mesmo a outras
pessoas do canal. Os agressores ndo somente usam da violéncia, mas também causam
polémicas com o envio de spoilers ou mensagens pornograficas com ASCII art - imagens

feitas com caracteres de teclado (como ilustrado na figura abaixo).

:PB@BK:
, jBQ@B@B@BARBL .
7GOB@B@BMMMMMB@B@BANT
: kB@B@QEEMMOMOMOMOMMMME@BEB@B1 ,
: 5@BE@R@B@BBMMOMOMOMOMOMOMM@E@@B@BEBBU .
70@@@B@B@BE@BXBBOMOMOMOMOMOMMBMPRB@B@RBERA@BANT
G@@@BJ iB@B@@ OBMOMOMOMOMOMOM@2 BOB@B. EB@B@S

@@BM@GIBU. 1iSuB@OMOMOMOMOMOMME@OUl: .kBLMOM@B@
B@VMB@B 7@BBMMOMOMOMOMOBB@ : B@BMM@B
@Q@@B@B 7@@@MMOMOMOMM@B@ : @@B@B@
@@oLB. BNB@MMOMOMM@BEB rejmes
@@ @ M OBOMOMM@q M .@ @@
@@ovB B : u@MOMOMMBJ 1B .BvM@B
@B@B@J 0@B@vMOMOMOMB@B@U g@@e@
B@VBB@v G@@BMMMMMMMMMMMBRB @5 F@BMM@B

@BBM@BPNi LMEB@OMMMM@B@MMOMM@BZM7 rEqBA@VBB@
B@@@BM BE@B@B qBMOMB@BE@BE@BMOMBL B@B@B @B@BE@M
J@@@@PB@B@BEB7GE@OMBB. , @MMM@Q LB@B@EE@BBA@BBYV
1GB@, i0@M@BGMMOGE : M@OMM@@@B@P11@E@AN:
B@mM@B@vMM@B@B@BE@MMM@@EM@B
@B@B.1@MBBEBE@BAE@RM@: : BABA
B@@@ .B@RB.:@B@ :B@GB @R@O
:0 r@B@ BE@@ .@B@: P:
vMB :@B@ :BO7
,B@B

Figura 2: logo da personagem Sombra, de Overwatch, em ASCII art para ilustrar o que ¢ um desenho nesse

estilo. Fonte: Google Imagens
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Murnion citam em seu texto (2018) cita em seu texto o comportamento da
comunidade de jogadores online observada (traducdo livre): “Possuem um comportamento
anti-social ou de habitos considerados ‘toxicos’ relacionados a comunidade de jogos, que
incluem: envio de mensagens polémicas, exploracdo de erros no sistema e cyberbullying
contra minorias” (MURNION, 2018, p. 5). Ele continua em seu texto citando a pesquisa de

Fryling et al. (2015):

Alguns comportamentos contra pessoas resultam em atitudes extremas para
pessoas. Trinta e oito por cento de jogadores evitam entrar em jogos com medo
dessa atitude de violéncia. Outros 63% concordam que ambientes relacionados a
jogos eletronicos tem um sério problema com cyberbullying (FRYLING, 2015.
p. 8 apud MURNION, 2018, p. 4).

Mas para dizer que os comentarios s3o violentos e agressivos ¢ preciso estipular
que tipo de violéncias sdo essas. Podemos comegar usando o cddigo de conduta'? do proprio

Twitch, que diz:

Violéncia e ameacas

Atos e ameagas de violéncia serdo levados a sério e sdo considerados violagdes com
tolerdncia zero e todas as contas associadas a tais atividades serdo indefinidamente
suspensas. Isso inclui, entre outras coisas:
e Tentativas ou ameacas de fisicamente machucar ou matar outros individuos
e Tentativas ou ameagas de hackear, fazer um ataque de DDOS ou SWAT em
outros individuos

e Usar armas para fisicamente ameacar, intimidar, machucar ou matar outros
individuos (TWITCH. 2020).

Além disso, temos:

Conduta de odio e assédio

E considerada conduta de 6dio qualquer conteudo ou atividade que promove,
incentiva ou facilita discriminagdo, difamagfo, objetificagdo, assédio ou violéncia
com base em raga, etnia, nacionalidade, religido, sexo, género, identidade de género,
orientagdo sexual, idade, deficiéncia, condigdo médica grave ou status de veterano.
Qualquer conduta de o6dio ¢ considerada uma violagdo com tolerincia zero.
Tomaremos as medidas necessarias com relagdo a todas as contas associadas a essas
condutas com diversas acdes de fiscalizacdo, incluindo suspensdo por tempo
indeterminado.

O assédio ¢ proibido e consiste em qualquer conteido ou atividade que tente
intimidar, degradar, abusar ou fazer bullying com outros individuos ou que crie um
ambiente hostil para outros. Dependendo da gravidade da ofensa, sua conta pode ser
suspensa indefinidamente na primeira violagdo (TWITCH. 2020).

12 Disponivel em:<https://www.twitch.tv/p/pt-br/legal/community-guidelines/>. Acesso em: 17 set. 2020.
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Nio bastasse isso, o Twitch tem em uma se¢do separada'® para defini¢des de

conduta de odio e assédio que podem ser conferidas abaixo:

Conduta de odio: a conduta de 6dio é qualquer contetdo ou atividade que promova,
encoraje ou facilite discriminacdo, difamacdo, objetificacdo, assédio ou violéncia
baseada nas caracteristicas a seguir, ¢ ¢ estritamente proibida: raga, etnia ou
nacionalidade, religido, sexo, género ou identidade de género, orientagdo sexual,
idade, deficiéncia ou condi¢do médica grave, ou status de veterano.

Assédio: ¢ proibido e ¢ qualquer contetido ou atividade que tenta intimidar, degradar,
abusar ou fazer bullying com outros individuos ou que cria um ambiente hostil para
outros. Assédio ¢ proibido. A Twitch considera varios fatores para determinar a
intengdo, o contexto ¢ o impacto de qualquer assédio reportado. Para ajudar vocé a
denunciar quais tipos de comportamento e conteudo podem constituir assédio, abaixo
segue uma lista de exemplos: (...) Bullying, como insultos repetitivos ou tentativas de
constranger alguém, com a intengdo de ofender

Abusar de alguém com base no seu empregador, organizacdo ou outra afiliagcdo
(TWITCH, 2020).

Para facilitar que essas regras sejam seguidas em seus canais, o Twifch oferece

automaticamente a todos os canais um bot, ou seja, um programa que atua dentro do canal

para moderar palavras-chave automaticamente, chamado Automod. Além disso, se o canal

quiser, ele pode colocar outros bots que também acessam o canal e ddo mais configuragdes ao

usuario. Um exemplo de bots seriam o Nightbot'* e Moobot". Os canais podem possuir

também pessoas como moderadoras, que podem atuar em gerenciamento do bate-papo, entre

outras funcdes como fazer sorteio, mudar o titulo da transmissao etc.

13 Disponivel em: <https://www.twitch.tv/p/pt-br/legal/community-guidelines/harassment/>. Acesso em: 17 set.

2020.

' Disponivel em: <https:/nightbot.tv/>. Acesso em: 17 set. 2020.
15 Disponivel em: <https://moo.bot/>. Acesso em: 17 set. 2020.
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3. CONSIDERACOES DA LITERATURA DA AREA

Para responder a pergunta deste trabalho, que é: “como a Comunicacao pode
contribuir para a melhoria do ambiente de transmissdes online de jogos eletronicos?”,
buscamos informagdes nas autoras e autores de varias areas, para ajudar a seguir um caminho
até essa resposta.

Como também ¢ preciso identificar as atitudes de violéncia ocorridas nos
bate-papos, o embasamento para isso vem da legislagdo brasileira e de interpretacdes das leis
que ja existem em relagdo a violéncia de género, homofobia e racismo. Para embasar o
contexto de violéncia online, também sdo utilizados pensadores na area, como a pesquisadora
Janara Sousa, referéncia nos estudos de violéncia em ambiente digital e criadora e
idealizadora do projeto Escola do App'®.

Por fim, para fazer uma analise de combate a violéncia, ¢ necessario saber o que ¢
agir de uma forma ndo violenta. Para isso, emprega-se o conceito de Comunicagdo
Néo-Violenta, de Marshall B. Rosenberg (2006). E preciso citar também o estudo sobre a

Comunicagdo no contexto organizacional e como ela se aplica a este estudo.

3.1 Comunicacido nas organizacoes

Para explorar o comportamento do publico em um ambiente virtual, ¢ preciso
entender como as organizagdes querem se comunicar com ele nesse cenario.

As midias sociais presentes na Internet nortearam um caminho para as empresas
sobre como vender e como tratar o seu publico. Elizabeth Correa elabora isso em seu texto “A

Comunicacao Digital nas Organizagdes: tendéncias e transformacdes ™

Hoje a relacdo organizacdo/tecnologias digitais/comunicag¢do tem como um
dos pontos mais sensiveis a adequagdo de ritmos: a rapidez da inovagdo
digital e as diferencas em sua absor¢do e implementagdo por parte da
organizacdo (delimitada pela estrutura) e dos publicos (motivados pelo
protagonismo adquirido). Tal adequagdo exige das organizagdes e dos
profissionais de comunicagdo novos posicionamentos e conhecimentos,
muita flexibilidade e criatividade no planejamento e na gestdo dos processos
comunicacionais (CORREA. 2009, p. 163).

'6 Disponivel em:
<https://www?2.camara.leg.br/atividade-legislativa/comissoes/comissoes-permanentes/comissao-de-defesa-dos-di
reitos-da-mulher-cmulher/arquivos-de-audio-e-video/apresentacao-ap-2809 1 7-crimes-ciberneticos_janara>.
Acesso em: 09 set. 2020. O Escola de App foi uma ag@o para alertar meninas de idade entre 9 a 13 anos sobre
cyberbullying.
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Assim sendo, empresas precisam se adequar as novas exigéncias do seu
publico, desde estarem presentes em todo tipo de redes sociais a levantar bandeiras para
estarem em sintonia com as demandas sociais, como diz Ferrari (2016, p. 140): “os
relacionamentos entre as pessoas € as organizagdes também se alteraram - passaram a ser

baseados em uma infinidade de informagdes que empoderaram as pessoas”.

4
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Figura 3: A Disney fez toda uma linha de vendas com arco-iris para celebrar o més do orgulho LGBTQ+"".

A Blizzard Entertainment ¢ uma empresa que busca trazer diversidade de pessoas.
Em sua pagina publica que mostra os valores da empresa'®, encontramos as seguintes

informacoes:

"7 Disponivel em: <https:/www.shopdisney.com/uniquely-disney/rainbow-disney/>. Acesso em: 13 out. 2020
18 Disponivel em: <https://www.blizzard.com/pt-br/company/about/>. Acesso em: 25 nov. 2020.
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No que acreditamos

Dedicada a criar as experién épicas e divertida: e tod s oito valores centrais da
S @ Crengas que guiaral mpresa durante 5 valores se refletem nas decis

y:f

Jogabilidade em primeiro Compromisso com a
lugar qualidade Jogue bem, jogue limpo Abrace o seu nerd interior

Todos tém voz

Aprender e crescer Pensar globalmente Liderar com responsabilidade

Figura 4: Valores da empresa Blizzard Entertainment. Fonte: Site da Blizzard.

Para facilitar a leitura, transcrevo a descri¢do do texto da imagem acima para o

valor “Todos tém voz”:

Grandes ideias podem surgir de qualquer lugar. A Blizzard Entertainment s6
¢ o que ¢ hoje gragas a voz dos nossos jogadores ¢ de cada membro da
empresa. Todos os funcionarios sdo incentivados a se pronunciar, a ouvir e
respeitar as opinides dos colegas e também a aceitar as criticas como mais
um espago para grandes ideias (BLIZZARD. 2020).

Por isso, para respeitar os valores da empresa e refleti-los em seus produtos, a
Blizzard conta com o trabalho da moderagdo no chat para deixar o ambiente mais amigavel,
levando em consideragdo as regras de Termos de Uso" que a propria empresa tem, as quais

cito aqui:

! Disponivel em:
<https://www.blizzard.com/pt-br/legal/c703¢d95-b650-4721-8e77-934¢217e¢9096/termos-de-uso-do-site-da-blizz
ard>. Acesso em: 25 nov. 2020.
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Vocé declara e garante, ainda, que vocé ndo ira utilizar ou contribuir Contetudo
de Usudrio que seja ilegal, ilicito, difamatério, obsceno, invasivo a privacidade
de outra pessoa, ameacador, assediador, abusivo, odioso, racista ou de outra
forma questionavel ou inapropriado. A Blizzard poderda remover qualquer

Conteudo de Usuario e qualquer conteudo ou elementos a ele relacionados da
Plataforma, a seu exclusivo critério® (BLIZZARD, 2020).

Mas mesmo a Blizzard ndo explicita que tipo de comportamento seria esse. Cabe
aos moderadores e funcionarios usarem do bom senso para conseguir dividir o joio do trigo,
ou seja, usarem de um pensamento critico para identificar que comportamento ¢ o desejado.
Por isso, neste estudo também abordamos para andlise o que temos na legislagdo e na
interpretagdao das leis que podem auxiliar a caracterizar quais comportamentos poderiam se
encaixar nessas regras.

Antes de entrar em qualquer especificagdo das atitudes que buscamos analisar,
para este trabalho ¢ levado sempre em consideragdo o artigo 5° da Constituicdo Federal

Brasileira de 1988:

Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza, garantindo-se
aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a
vida, a liberdade, a igualdade, a seguranga e a propriedade. (BRASIL. 1988)

3.2. Tipos de violéncia

Nesse ponto, busca-se introduzir os tipos de violéncia que foram separados e

analisados e que cabiam no ambiente desse estudo.

3.2.1 Injuria racial / racismo

A palavra racismo tem sua origem em estudos de doutrinacdo racial. Por isso,
vamos comegar significando o que seria raga. No artigo “Raca versus etnia: diferenciar para

melhor aplicar” temos o seguinte trecho:

A maioria dos autores (da area de medicina) tem conhecimento de que raga ¢ um
termo ndo cientifico que somente pode ter significado bioldgico (...) como em
algumas espécies de animais domésticos. Essas condi¢des, no entanto, nunca
sdo encontradas em seres humanos (SANTOS. 2009, p. 122).

2 Disponivel em:
<https://www.blizzard.com/pt-br/legal/c703¢d95-b650-4721-8e77-934¢217e¢9096/termos-de-uso-do-site-da-blizz
ard>. Acesso em: 13 out. 2020.
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Entdo o conceito de ragca para a medicina nao se aplica aos humanos. Mas no
sentido que temos no cotidiano, raga ¢ um termo aplicado para diferenciar pessoas com
determinados tragos fisicos, principalmente a cor de pele. Almeida traz em seu livro Racismo

Estrutural como € o uso do termo “raca”:

Raga ndo ¢ um termo fixo, estatico. Seu sentido esta inevitavelmente atrelado as
circunstancias historicas em que ¢é utilizado. Por tras da raga sempre ha
contingéncia, conflito, poder ¢ decisdo de tal sorte que se trata de um conceito
relacional e historico. Assim, a historia da raga ou das racgas € a historia da
constitui¢do politica e econdmica das sociedades contemporaneas (ALMEIDA.
2019, p. 18).

Com isso, partimos para definir o que ¢ racismo utilizando o mesmo autor:

Racismo ¢ uma forma sistematica de discriminagdo que tem a raga como
fundamento, e que se manifesta por meio de praticas conscientes ou
inconscientes que culminam em desvantagens ou privilégios para individuos, a
depender do grupo racial ao qual pertencam (ALMEIDA. 2019, p. 22).

No Brasil, o combate ao racismo vem desde muito antes de se tornar uma nagao.
A Constitui¢do Federal de 1988, em que foram adicionados os seguintes incisos: “Art. 5°(...)
VIII - repudio ao terrorismo e ao racismo; (...) XLII - a pratica do racismo constitui crime
inafiancavel e imprescritivel, sujeito a pena de reclusdo, nos termos da lei” (BRASIL. 1988).

A lei que trata sobre os crimes de racismo no Brasil ¢ a Lei 7.716, de 5 de janeiro
de 1989, cujo primeiro paragrafo diz: “Art. 1°: Serdo punidos, na forma desta Lei, os crimes
resultantes de discriminacdo ou preconceito de raca, cor, etnia, religido ou procedéncia
nacional” (BRASIL. 1989).

Ha também a injaria racial, prevista no Codigo Penal Brasileiro no artigo 140 e
que difere-se do crime de racismo. Segundo o Tribunal de Justi¢a do Distrito Federal: “Para
sua caracterizacdo (injuria racial) ¢ necessdrio que haja ofensa a dignidade de alguém, com

\

base em elementos referentes a sua raga, cor, etnia, religido, idade ou deficiéncia. Nesta
hipotese, a pena aumenta para 1 a 3 anos de reclusdo”. *!

No Brasil, pessoas que sofrem racismo ou injlria racial em ambientes online
podem denunciar por meio do telefone Disque 100 do Ministério da Mulher, da Familia e dos

Direitos Humanos.

2! Disponivel em:
<https://www.tjdft.jus.br/institucional/imprensa/campanhas-e-produtos/direito-facil/edicao-semanal/injuria-racial
>, Acesso em: 16 out. 2020.
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3.2.2 Homofobia / Transfobia

O Supremo Tribunal Federal (STF) passou a considerar homofobia e transfobia
como crimes em 2019. Isso faz com que os crimes previstos na Lei 7.716/1989 (lei da injaria
racial) possam ser enquadrados por esse motivo até que o Congresso Nacional faca uma lei
especificando quais sao os delitos.

O que seriam entdo a homofobia e a transfobia? Na propria tese do voto, o STF

elabora o que seriam essas atitudes:

As condutas homofobicas ¢ transfobicas, reais ou supostas, que envolvem
aversdo odiosa a orientagdo sexual ou a identidade de género de alguém, por
traduzir em expressoes de racismo, compreendido este em sua dimensdo social,
ajustam-se, por identidade de razdo e mediante adequag@o tipica, aos preceitos
primarios de incrimina¢do definidos na Lei n® 7.716, de 08/01/1989,
constituindo, também, na hipétese de homicidio doloso, circunstincia que o
qualifica, por configurar motivo torpe (SUPREMO TRIBUNAL FEDERAL.
2019).

No ambiente online, a homofobia estd no discurso das pessoas. Afinal, como

menciona Junqueira:

O termo costuma ser empregado quase que exclusivamente em referéncia a
conjuntos de emogdes negativas (tais como aversdo, desprezo, odio,

desconfianga, desconforto ou medo) em relagdo a pessoas homossexuais ou
assim identificadas (JUNQUEIRA, 2007. p. 3).

Nesse caso, por exemplo, ¢ frequente encontrar comentarios no bate-papo dizendo
para “largar mao dessa viadagem” ou algo nesse estilo em situagdes como por exemplo
quando jogadores estdo enrolando ou quando outros usuarios no proprio bate-papo estdo

questionando alguma atitude.

3.2.3 Violéncia contra mulher / machismo

Estudos sobre o que ¢ machismo e violéncia contra mulher sdo inumeros. Cito
algumas estudiosas para dar um rumo do que ¢ o machismo e de como ele atua contra
mulheres.

Pateman (1996, p. 21) diz que “o patriarcado moderno ndo se refere s6 a

sujeicdo familiar da mulher, mas a tentativa de dominio dos corpos delas pelos
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homens”, o que demonstra uma visao de que mulheres sdo seres subservientes, de que sua
imagem so estaria ali para agradar ou trazer algum nivel de prazer sexual aos homens.

Outra autora que mostra a relagdo de poder que os homens tém em relagao as
mulheres ¢ a pesquisadora Janara Sousa, que afirma em seu artigo que “podemos definir a
violéncia de género como proveniente das tentativas de dominacdo, de controle e de
exploracdo dos corpos das mulheres, de suas condutas, de sua autonomia e de suas
liberdades” (SOUSA. 2017, p. 2618).

E importante ter essa visdo em mente porque nas analises do chat ha comentarios
relacionados apenas ao visual da apresentadora Ana “Xisdé” Cardoso ou comentarios
relacionados ao desempenho da jogadora “Win98” que ndo estdo relacionados as habilidades
dela, mas apenas ao fato de ela ser mulher.

Mais uma autora expressa essa dominacdo que a sociedade quer exercer sobre as

mulheres. Cito abaixo trecho de Marilena Chauti:

Mas, para o sucesso repressivo do modelo mais uma exigéncia € colocada, além
da sacramentagdo do casamento:conseguir o controle das mulheres. [...] o
marido deve domar e submeter a esposa que a ele deve total obediéncia, pois a
‘ordem natural é que a mulher sirva ao homem’; como consequéncia no leito
conjugal, a esposa deve ser passiva, jamais ficando em posi¢des ‘contrarias a
Natureza’, isto é sob 0 homem (CHAUI, 1998, p. 98).

E, para finalizar os pontos de revisdo de violéncia contra mulheres, foi levantado
0 apoio legislativo que existe contra isso. De acordo com a Lei nimero 13.642 de 3 de abril
de 2018, foi acrescentado o inciso VII no art. 1° da Lei numero 10.446 de 8 de maio de 2002,
que diz o seguinte: “VII — quaisquer crimes praticados por meio da rede mundial de
computadores que difundam contetido misdgino, definidos como aqueles que propagam o
odio ou a aversao as mulheres” (BRASIL. 2002).

Essa lei foi feita por causa da experiéncia da professora Lola Aronovich?,
feminista ativista e criadora do blog “Escreva, Lola Escreva”, em que denuncia atitudes
machistas e misdginas na Internet. Ela sempre foi alvo de “mascus”, termo usado pela propria
professora para definir homens que a perseguem na Internet e na vida real querendo
amedronta-la ou ameagando-a, como, por exemplo, vazando seus dados pessoais (desde dados
de sua familia até o enderego da sua morada) de forma publica na Internet. Lola ja teve até

equipe de seguranga quando foi participar de um evento na Universidade de Brasilia. “Um

2 Disponivel em:
<https://www.uol.com.br/universa/noticias/redacao/2018/07/03/lola-a-maior-delatora-de-misoginia-da-internet-t
em-ate-lei-com-seu-nome.htm>. Acesso em: 15 out. 2020.
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deles me disse que haviam cuidado de seguranga do Lula e do Dalai-lama do mesmo jeito que
estavam cuidando da minha”, diz a professora em reportagem para a pagina UOL.

Com o apoio da legislagdo, mulheres podem buscar amparo judicial e policial para
combater atitudes misoginas online. E, no caso deste estudo, podemos avaliar quais

mensagens se enquadram nessa situagao.

3.2.4 Violéncia online / liberdade de expressao

O avango da Internet no Brasil e o uso de redes sociais fez com que as pessoas
sentissem que tinham liberdade no ambiente para ter comportamentos violentos sem risco de
puni¢do. Janara Sousa (2017) mostra isso em seu artigo “O Ambiente Regulatorio Brasileiro

de Enfrentamento a Violéncia Online de Género”:

A apropriacdo dos sites de redes sociais como um espago importante de
interacdo fez com que muitas praticas violentas fossem multiplicadas no
ciberespago, com o agravante da dificuldade de identificar e punir os
agressores (SOUSA. 2017, p. 2165).

O agravante de poder agir anonimamente na Internet facilita a propagacao desse
tipo de comportamento. Uma prova de como o anonimato pode incentivar essas atitudes ¢
mostrada no episddio chamado “Remote Control”, do programa The Experiment. Em 2017, a
rede britanica de televisdo BBC resolveu fazer um experimento com seu publico. Nele, todos
0s participantes receberam mascaras para se manterem andnimos € obtiveram um controle
remoto. Com isso, eles comecaram a acompanhar um homem chamado Chris e com o
controle remoto podiam votar em opgdes do que iria acontecer com ele. Eles podiam votar em
coisas boas ou acontecimentos ruins, como ser cobrado duas vezes em um bar. Durante o
programa, as pessoas continuavam a votar em atitudes péssimas contra ele, a ponto de uma
das opgdes de destino que o publico escolheu foi Chris ser preso®. Esse tipo de
comportamento foi feito com uma plateia fisica, mas isso ocorre na Internet também e ¢
chamado o efeito de desinibicdo online. O psicologo Cristiano Nabuco explica um pouco mais

sobre o que € esse comportamento:

2 Disponivel em: <https://www.youtube.com/watch?v=ReUHhStG70k>. Acesso em: 15 out. 2020.
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O "efeito de desinibig¢@o online" desconstroi os ambientes formais e mais rigidos
da realidade concreta para liberar o individuo ao transito nos espacos altamente
permissivos, tornando as pessoas mais condescendentes e altamente plasticas em
relacdo as transgressdes (NABUCO, 2016).

O anonimato nao so contribui para as pessoas fazerem o que querem sem serem
repreendidas, como para hoje se defenderem dizendo que estdo protegidas pela “liberdade de
expressdo”. A liberdade de se expressar € algo que ¢ garantido na Constitui¢do Brasileira. No

13

artigo 5°, inciso IV pode-se ler: “ ¢ livre a manifestacdo do pensamento, sendo vedado o
anonimato” (BRASIL, 1988). Inclusive, isso tem que ser respeitado em ambiente virtual de

acordo com o Marco Civil da Internet, ou seja, Lei n° 12.965/2014. Nele, ha o seguinte artigo:

Art. 3° A disciplina do uso da internet no Brasil tem os seguintes principios:

I - garantia da liberdade de expressdao, comunicagdo ¢ manifestagdo de pensamento,
nos termos da Constitui¢ao Federal (BRASIL, 2014).

Mas justamente por estarem na internet, mesmo que utilizando um nome, e-mail
vinculado e avatares, as pessoas podem se esconder com nome, e-mail e icones de imagem
falso, ficando no anonimato. Tudo isso contribui para, no final, ter um ambiente que aumenta
a violéncia online.

O maior fator da violéncia online é o discurso de 6dio, também conhecido em
inglés como hate speech. Para Cabral (2020): “Toda forma de discriminagdo, incitagdo da
intolerancia e do desrespeito caracterizard um discurso odioso que, geralmente, ¢ direcionado
as minorias”. Entdo, de certa forma, todas as violéncias tratadas aqui podem ser consideradas
como discurso de odio.

A diferenca ¢ que no ambiente estudado neste trabalho, o Twitch, muitas pessoas
que sdo moderadas se questionam de terem seu discurso “censurado” ou de estarem “tirando o
direito delas se expressarem”. Para combater esse discurso usaremos a fala de Sarmento
(2010, p. 208) sobre o que ¢ a liberdade de expressdo: “¢ um direito usado para proteger nao
apenas as opinides de consenso, mas também aquelas que, de alguma forma, proporcionem

um choque para a sociedade”.

3.3 Comunicac¢ao nao-violenta / Comunicacio humanizada nas organizacoes

Esse topico embasa a posterior analise do conteudo, com o objetivo de melhorar
a comunicacao para que ela mantenha o ambiente que as empresas e empregados desejam, ou

seja, um lugar de melhor convivéncia para todos.
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Como Marchiori (2012, p. 142) diz: “a empresa humanizada pode assumir
diferentes significados, mas a esséncia concentra-se nas pessoas”. Assim, uma empresa que
queira se adequar as exigéncias de um publico mais empoderado e consciente das relagdes
humanas precisa contratar pessoas que estejam alinhadas com esse pensamento.

Ainda citando Marchiori, ela comenta que ‘“as pessoas devem ser sensiveis a
linguagem, pois ¢ por meio dela (falada ou escrita) que se constroi, se modifica, se da sentido
e se comunica a realidade” (MARCHIORI, 2012, p. 141). Por isso, no cenario estudado, ¢
importante que apresentadores ¢ moderadores se importem com a fala e com a forma de falar,
pois isso atingira o publico com quem estdo se comunicando.

Uma forma que essas pessoas tém de melhorar seu didlogo ¢ utilizar a
Comunicac¢ao Nao-Violenta (CNV). Esta pode ser vista como um conjunto de habilidades que
ajuda as pessoas a conviver em humanidade*. Segundo Rosenberg: “a CNV se baseia em
habilidades de linguagem e comunicacdo que fortalecem a capacidade de continuarmos
humanos, mesmo em condic¢des adversas” (ROSENBERG, 2006, p. 21).

A CNV ¢ dividida em quatro componentes, sendo eles:

1. Separar a observagao da avaliacdo;

2. Expressar como nos sentimos - o que € muitas vezes complicado pois temos
de costume culpar os outros pelos nossos sentimentos em vez de entender
como nos sentimos. E uma mudancga de mentalidade;

3. Reconhecer a raiz de nossos sentimentos - o que endossa o componente
anterior;

4. Pedindo aquilo que enriquecera as nossas vidas - um resumo do que pode
definir esse componente ¢ uma frase do proprio Rosenberg: “formular
pedidos em linguagem clara, positiva e de agdes concretas revela o que

realmente queremos” (ROSENBERG, 2006, p. 63-103)

Essa ultima parte corrobora com o que Marchiori diz sobre empresas mais
humanizadas: “ao se ponderar sobre as empresas humanizadas, entende-se que o lugar da
comunicacio ¢ o lugar da fala, da interacdo, da geracio de conhecimento”
(MARCHIORI, 2012, p. 143, grifo da autora). Assim sendo, empresas que buscam humanizar
suas atitudes e seus relacionamentos com consumidores devem buscar mostrar isso em suas

falas e atitudes, tanto na comunicacao interna quanto na publica, para seus clientes.

24 Tradugdo livre da definigdo do que é Comunicagdo Nio-Violenta da pagina:
<https://www.cnvc.org/learn-nve/what-is-nve>. Acesso em: 20/10/2020.
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4. METODOLOGIA

A metodologia escolhida para esse trabalho foi a anélise de contetido. Segundo
Fonseca (2011), o perfil da analise de conteido ocupa-se basicamente com a andlise de
mensagens. E esse serd o foco deste trabalho: analisar as mensagens trocadas durante o
campeonato e entender em quais contextos de violéncia elas se inserem.

Para definir e esclarecer o conteudo, também foi feita uma revisdo de literatura
buscando estudar autoras e autores da area para dar o embasamento necessario na defini¢ao
dos termos de violéncia e facilitar o reconhecimento das atitudes violentas encontradas no
bate-papo.

O objetivo da analise de conteudo € verificar, entre outros pontos, a quantidade
de mensagens transmitidas em um chat. A partir dessa andlise, observar como a Comunicagao
pode atuar nesse cendrio e ajudar as pessoas a respeitarem as regras. O periodo a ser estudado
sera a primeira temporada da Overwatch Contenders South America de 2019 transmitida no
canal do Twitch de nome OverwatchContendersBR. O periodo analisado da temporada foi de
11 de marco de 2019 a 6 de maio de 2019. Houve uma perda dos arquivos nos dois primeiros
dias (partidas dos dias 25 de fevereiro de 2019 e 27 de fevereiro de 2019), que ficaram de fora
da andlise. Esse periodo foi escolhido pois a primeira temporada da Contenders Sul
Americana era classificatéria para um torneio mundial, chamado de “Desafio do Atlantico”.
Por causa disso, o evento foi bastante assistido, tendo quase sempre algo em torno de duas mil
pessoas online, o que foi considerada uma boa estimativa para embasar o estudo deste
trabalho.

Os arquivos foram salvos na época no formato “./og”, ou seja, de possivel
leitura por programas de edi¢do de texto. Para isso foi utilizado o programa Chatty, uma
ferramenta conhecida para gerenciar o bate-papo dos canais do Twitch. Com ele, qualquer
pessoa pode ter acesso as mensagens que sdo escritas e, caso seja moderador, acesso as
ferramentas de moderacdo de usuarios, como:

e Deletar as mensagens;

e Mutar um usudrio e impedir que ele envie mensagens por um periodo que pode ser de
5 segundos a 10 minutos de penalidade. Esse periodo também pode ser personalizado
dependendo de como o moderador deseja;

e Ter acesso ao historico das mensagens do usuario;

e Enquanto ele estiver aberto no periodo da transmissdo, os moderadores t€ém acesso as

mensagens que foram deletadas tanto por intervengdo humana quanto automaticas;
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e Poder salvar o bate-papo da transmissao no dia que aconteceu;
e Permitir entender os emotes do Twitch. No Twitch, os emojis que as pessoas
comumente usam sao chamados de emotes. Os que sdo disponiveis ao publico sdo uma

série de imagens de eventos que ficaram popularmente conhecidos no servigo®.

Q e ® 8 @
QMo v @
B )é' & q ®
S @ “ & o @

Figura 5: exemplos de emotes do Twitch. Fonte: Twitch.

Por causa do formato em que as conversas foram salvas, toda a diagramagao do
Twitch foi perdida, ficando apenas o contetido da mensagem. Apesar disso, para o proposito
deste estudo, a diagramacao € irrelevante pois estamos analisando apenas os conteudos das
mensagens. Por fim, vale ressaltar que o Chatty s6 tem acesso as mensagens moderadas se a
pessoa estava junto a transmissdao no dia em que ela ocorreu. Caso tente usa-lo em uma
transmissdo ja encerrada, ele ndo consegue recuperar as mensagens que foram apagadas.

Feito isso, as mensagens foram colocadas em uma planilha para avaliar:

e A quantidade de mensagens enviadas em um dia de transmissao;
o Quantas mensagens foram feitas por humanos;
o Quantas mensagens foram enviadas pelos bots da transmissao.
m Quantas dessas mensagens foram moderadas por meios automaticos;
m Quantas mensagens foram moderadas manualmente (por meio de
intervengao humana);
m Total de mensagens moderadas.

e Das mensagens moderadas, quantas delas se encaixam em cada
categoria analisada (machismo, racismo, homofobia e violéncia
verbal);

e (Quantas delas sdo consideradas spam ou profanidade

(mensagens moderadas por possuirem palavroes).

% No caso do Chatty, ele consegue interpretar o texto do emote e transformar em desenho. Alguns outros
servigos mostram apenas o texto, dificultando a interpretacdo da mensagem. Por exemplo, em vez de mostrar um
desenho, aparece escrito: BegWan.
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Terminando como a tabela de exemplo:

Dados da Transmissao da Overwatch Contenders Sul América do dia DD/MM/AAA

Jogos que foram transmitidos e seu placar final

Quantidade de pessoas assistindo a transmissao

Numero de mensagens

Estatisticas gerais da transmissao: moderadas de acordo com seu
conteudo:

Total de mensagens enviadas Machismo

Total de mensagens enviadas por pessoas Racismo

Total de mensagens enviadas por bots Homofobia

Total de mensagens moderadas por bot Violéncia verbal

Total de mensagens moderadas manualmente Spam

Total de mensagens fora das regras de conduta

(moderadas) Profanidade

Tabela 1: Exemplo de tabela com o resumo dos dados mais relevantes da transmissao analisada.

Mensagens que se encaixavam em mais de uma categoria ficaram categorizadas
em apenas uma, tentando buscar a raiz da violéncia. Por exemplo, no caso de uma pessoa que
teve uma mensagem excluida por motivos de profanidade, mas a real razdo era que estava
agredindo uma mulher, a mensagem foi classificada como machismo.

Uma breve explicagdo sobre o bot utilizado nas transmissdes: o nome do
aplicativo € Moobot e possui algumas fungdes, dentre elas a de informar a transmissdo de
promogoes, eventos e apresentadores. Outra fun¢do dele também ¢ moderar previamente
mensagens enviadas, ja apagando no momento em que sdo enviadas. Alguns dos requisitos
para as mensagens serem moderadas:

e Palavras pré-determinadas (palavrdes e algumas outras palavras selecionadas pela
equipe dependendo de como sdo utilizadas);
e Excesso de emotes;
e Excesso de capitalizagcdo das palavras (escrever tudo em maitisculas);
e Enderecos eletronicos;
Com isso, as tabelas estardo na area de analise neste memorial.

As definigdes de cada um dos tipos de violéncia pode ser vista no quadro:
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Categorias de violéncia moderadas e suas definicoes

Violéncia

Definicao

Injaria racial

Tratada no artigo 140 do Cddigo Penal Brasileiro®®, ¢ quando uma ou mais
vitimas sdo ofendidas pelo uso de “elementos referentes a raga, cor, etnia,

religido e origem”.

Pelo julgamento do STF em junho de 2019, homofobia pode ser enquadrada

no crime de racismo. Segundo a decisdo da Corte: “praticar, induzir ou

Homofobia o o ' _
incitar a discriminagdo ou preconceito” em razdo da orientacdo sexual da
pessoa podera ser considerado crime?”’.
O machismo ¢ a violéncia contra o género feminino. Ele ¢ proveniente das
) tentativas de dominacdo, de controle e de exploragdo dos corpos das
Machismo

mulheres, suas condutas, sua autonomia e suas liberdades (SOUSA;

SCHEIDWEILER; MONTENEGRO, 2017).

Violéncia verbal
/ Liberdade de

expressao

Injurias, insultos, xingamentos, ataques pessoais, difamagdo e palavrao

(CUNHA, 2013).

Profanidade

Qualquer tipo de palavras que possam ser interpretadas como palavrao e/ou
palavras que foram colocadas em filtros para ndo serem ditas no chat, que
ndo foram direcionadas com o proposito de agredir algo, alguém ou um
grupo. Exemplo de palavras que estdo no filtro: puta, caralho, pica.

Esse termo foi escolhido porque o proprio bot categoriza suas agdes nessa

categoria.

Spam

Todo tipo de mensagem que se exceda em emoyjis; que possuam links que
ndo sejam compartilhados pela equipe de transmissdo; que fagam
propaganda ou divulgacdes de produtos ou afins que ndo tenham a ver com

a transmissao.

Tabela 2: Tipos de violéncia moderados e suas defini¢des resumidas.

% Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto-lei/del2848compilado.htm>. Acesso em: 17 set.

2020.

7 Disponivel em: <http://www.stf.jus.br/portal/cms/verNoticiaDetalhe.asp?idConteudo=414010>. Acesso em:

17 set. 2020.
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5. ANALISE DOS CHATS

As conversas estudadas foram feitas na Temporada 1 da Overwatch Contenders
South America 2019, durante o periodo de 11 de margo de 2019 até 6 de maio de 2019.

O local de transmissdo foi a plataforma de streaming Twitch. Na época, para um
espectador poder participar do bate-papo, além da conta do Twitch precisava vincular sua
conta da Battle Net*®. A propria Blizzard se pronunciou sobre isso dizendo que era uma
maneira de melhorar “a experiéncia do usudrio”. A iniciativa, que deveria ser apenas um teste,
acabou perdurando no periodo das transmissdes da Overwatch Contenders®.

As partidas na primeira temporada eram divididas em quatro mapas, sendo que
cada vitoria em um mapa valia um ponto. Quem tivesse a maior pontuacao, passava para a
proxima etapa.

Parte da transmissao recebe moderacdo de um bot, o Moobot, que silencia
automaticamente certas mensagens que considera ofensivas ou spam. Outra categoria ¢ a da
profanidade, que sdo mensagens com palavrdes que foram proferidos sem estar em situagao
de agredir alguém. Por exemplo, pessoas podem usar essas palavras como exaltagdo a jogadas
que foram bonitas ou inacreditaveis.

A analise de cada bate-papo estd a seguir, dividida por datas e partidas, com o

placar de cada jogo entre parénteses:

28 Battle net é 0o nome de uma conta Blizzard, empresa responsavel pelo jogo Overwatch.

¥ Disponivel em:
<https://www.polygon.com/2018/12/27/18158184/blizzard-twitch-chat-battle-net-overwatch-contenders>
Acesso em: 16 nov. 2020.
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Dados da Transmissdo da Overwatch Contenders South America do dia 11/03/2019

Lowkey X Caverna E-Sports (4) X (0)
INTZ X Clarity (4) X (0)
Quantidade de pessoas assistindo a transmissao 3050

Numero de mensagens
Estatisticas gerais da transmissao: moderadas de acordo com
seu contetdo:

Total de mensagens enviadas 5 2945| Machismo 11 (27,5%)
Total de mensagens enviadas por Racismo

pessoas { 2822(95,83%) 0 (0)
Total de mensagens enviadas por bots 123 (4,17%)| Homofobia 0(0)

Total de mensagens moderadas por bot 24 (0,71%)| Violéncia verbal 3 (7,5%)

Total de mensagens moderadas

manualmente 16 (0.57%)| ™ 13 (32,5%)
Total de mensagens fora das regras de .
conduta 40 (1.420)| Profanidade 13 (32,5%)

Tabela 3: Tabela com o resumo da transmissao do dia 11/03/2019. Elaborada pela prépria autora com base na
analise das mensagens do bate-papo.

Das mensagens com violéncia, uma foi moderada pelo bot por usar palavroes
contra pessoas. Uma moderada de forma manual foi xendfoba, pois a pessoa xingou a
transmissdo utilizando o termo em espanhol “pendejos” e a outra foi de uma pessoa que
disponibilizou um telefone pessoal de um jogador na transmissao.

Houve 13 mensagens de spam, sendo cinco moderadas manualmente (propaganda
de outros canais, produtos, compartilhamento de enderegos eletronicos).

Das mensagens machistas, duas foram moderadas pelo bot por identificar
palavras-chaves e nove foram moderadas manualmente. Nesse dia, algumas pessoas entraram
no canal para difamar uma mulher que estava namorando um dos jogadores dos times. A
equipe de moderacdo demorou a entender o que estava acontecendo. Um exemplo de uma das

falas que estava acontecendo:
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“oi eu sou a XXXXX, sou sua amiga mas se vc n me boostar’’ eu vou te difamar no

>

twitter ...’

30 Termo usado para dar energia a um jogador e ele poder ficar mais forte dentro do jogo.
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Dados da Transmissao da Overwatch Contenders South America do dia 13/03/2019

Isurus X Xten ()X 3)
UP X Fury (1) X(@3)
Quantidade de pessoas assistindo a transmissao 1688

Numero de mensagens

Estatisticas gerais da transmissao: moderadas de acordo com seu
contetdo:

Total de mensagens enviadas E 4841| Machismo 2 (3.57%)
Total de mensagens enviadas por pessoas | 3586 (96,11%)| Racismo 0 (0%)
Total de mensagens enviadas por bots ¢ 112(2,31%)| Homofobia 2(3,57%)
Total de mensagens moderadas por bot 41 (1,14%) E/é;)blee&lma 8 (14,29%)
Total de mensagens moderadas 15 (0,42%)| Spam 15 (26,79%)
manualmente '

Total de mensagens fora das regras de : 56 (1,56%)| Profanidade 15 (51,79%)
conduta (moderadas) !

Tabela 4: Tabela com o resumo da transmissao do dia 13/03/2019. Elaborada pela propria autora com base na
analise das mensagens do bate-papo.

Nesse dia, ha destaque para dois dos casos categorizados como violéncia verbal.
Uma contra argentinos identificados pelo bot € outra contra um brasileiro usando a palavra
“pendejo”, silenciada manualmente. Outro dois casos de violéncia também eliminados pelo
bot foram o de uma pessoa agredindo os apresentadores da transmissores € o de uma pessoa
agredindo os times que estavam jogando.

O curioso das transmissdes ¢ notar as pessoas enviando mensagens no limite para
ndo serem moderadas, mas em que pode haver uma segunda interpretacdo. Por exemplo, a
mensagem abaixo foi enviada no dia analisado. Ela ndo foi moderada porque cai na ténue
linha em que pode haver uma interpretacdo diferente, mas se olhar a mensagem em si, ndo ha

motivos aparentes para moderar a frase:

“Neil tem um jeito diferente de bater esse martelo poderoso ele sacode sem olhar
e nao existe pena que coisa absurda esse homem martelando feito pedreiro experiente adoro

o Neil nossa senhora da marreta sem cabo abengoe”

33



Dados da Transmissao da Overwatch Contenders South America do dia 18/03/2019

Lowkey X Clarity (4) X (0)
Caverna X Xten 0)X 4
Quantidade de pessoas assistindo a transmissao 2667

Estatisticas gerais da transmissao:

Numero de mensagens
moderadas de acordo com seu

conduta

contetdo:

Total de mensagens enviadas E 2560| Machismo 4 (12,12%)
Total de mensagens enviadas por pessoas | 2438 (95.23%)| Racismo 0 (0%)
Total de mensagens enviadas por bots i 122 (4,77%)| Homofobia 0 (0%)
Total de mensagens moderadas por bot 21 (0,86%) Xéfgg?ma 7 (21,21%)
Total de mensagens moderadas 12 (0,49%) | Spam 10 (30,30%)
manualmente !

Total de mensagens fora das regras de E 33 (1,35%)| Profanidade 12 (36,36%)

Tabela 5: Tabela com o resumo da transmissao do dia 18/03/2019. Elaborada pela propria autora com base na

analise das mensagens do bate-papo.

Nesse dia, tivemos como destaque, dentre as mensagens moderadas por violéncia,

um caso de gordofobia contra um dos apresentadores, que foi silenciado manualmente. Duas

mensagens agressivas, sendo uma contra time e outra contra apresentadores, também feita

manualmente, e uma mensagem contra argentinos que passou pelo crivo manual.

Outro destaque em uma das mensagens de machismo é que um espectador

resolveu xingar a Betina, pessoa que ficou iconica fazendo uma propaganda para a Empiricus

na época em que houve a transmissdo. Essa mensagem foi moderada pelo bot.
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Dados da Transmissao da Overwatch Contenders South America do dia 20/03/2019

INTZ X Fury - houve empate em um mapa. (1) X (?2)
Isurus X UP (4) X (0)
Quantidade de pessoas assistindo a transmissao 1438

Estatisticas gerais da transmissao:

Numero de mensagens
moderadas de acordo com seu

conduta (moderadas)

contetdo:

Total de mensagens enviadas E 2480| Machismo 1 (3,13%)
Total de mensagens enviadas por pessoas | 2327 (93,83%)| Racismo 0 (0%)
Total de mensagens enviadas por bots i 153 (6,17%)| Homofobia 0 (0%)
Total de mensagens moderadas por bot 18 (0,77%) \\//elfblZ?ma 4 (12,50%)
Total de mensagens moderadas 14 (0,60%) | Spam 15 (46,88%)
manualmente !

Total de mensagens fora das regras de E 32(1,38%)| Profanidade 12 (37,50%)

Tabela 6: Tabela com o resumo da transmissao do dia 20/03/2019. Elaborada pela propria autora com base na

analise das mensagens do bate-papo.

Os destaques nesse dia vao para as mensagens de spam. As pessoas tentam vender

de tudo, desde servigo de smurfing - pratica de pegar uma conta de baixo nivel e evolui-la até

um nivel alto - até pessoas tentando fazer comércio dentro do bate-papo, vendendo celulares,

carros ou mesmo cursos educativos.

A violéncia verbal mais uma vez foi contra os apresentadores da transmissao.

O ponto positivo desse dia ¢ que fica clara a ajuda que um moderador pode fazer

na transmissdo. Varias mensagens trocadas entre os espectadores foram pedidos de

informacgdes sobre o campeonato para os moderadores da transmissao.
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Dados da Transmissao da Overwatch Contenders South America do dia 25/03/2019

Lowkey X Xten. 3) X (1)
Clarity X Fury (HX3)
Quantidade de pessoas assistindo a transmissao 1438

Estatisticas gerais da transmissao:

Numero de mensagens
moderadas de acordo com seu

conduta

contetdo:

Total de mensagens enviadas E 3724| Machismo 2 (3,33%)
Total de mensagens enviadas por pessoas | 3945 (93,85%)| Racismo 0 (0%)
Total de mensagens enviadas por bots i 229 (6,15%)| Homofobia 0 (0%)
Total de mensagens moderadas por bot 22 (0,63%) \\//el;)blzlma 23 (38,33%)
Total de mensagens moderadas 38 (1,09%)| Spam 29 (48,33%)
manualmente !

Total de mensagens fora das regras de 60 (1,72%)| Profanidade 6 (10%)

Tabela 7: Tabela com o resumo da transmissao do dia 25/03/2019. Elaborada pela propria autora com base na
analise das mensagens do bate-papo.

Nesse dia, houve o confronto das duas maiores equipes no campeonato na época:

Lowkey e Xten. As torcidas de ambas estavam sendo agressivas uma com a outra na sala.

Muitos dos insultos eram xen6fobos pois a Xten tinha jogadores argentinos.

Em um determinado momento, as pessoas resolveram atacar o estado do Rio de

Janeiro, perpetuando preconceitos de ser uma regido marginalizada e fazendo comentérios em

relagdo a balas perdidas.
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Dados da Transmissao da Overwatch Contenders South America do dia 27/03/2019
Caverna X UP 0) X (4)
INTZ X Isurus 0) X (4)
Quantidade de pessoas assistindo a transmissao 1350

Numero de mensagens
Estatisticas gerais da transmissao: moderadas de acordo com seu
contetdo:
Total de mensagens enviadas : 1525| Machismo 2 (11,11%)
Total de mensagens enviadas por pessoas | 1417 (92,92%)| Racismo 0 (0%)
Total de mensagens enviadas por bots i 229 (6,15%)| Homofobia 2 (11,11%)
Total de mensagens moderadas por bot 10 (0,71%) E/é;)blee&lma 2 (11,11%)
Total de mensagens moderadas 8 (0,56%)| Spam 7 (38,89%)
manualmente !
Total de mensagens fora das regras de E 18 (1,27%)| Profanidade 5(27,78%)
conduta (moderadas) :

Tabela 8: Tabela com o resumo da transmissao do dia 27/03/2019. Elaborada pela propria autora com base na
analise das mensagens do bate-papo.

Nesse dia houve comentarios transfobicos, sendo enviada até uma arte em ASCI/

representando uma mulher trans de maneira pejorativa.
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Dados da Transmissdo da Overwatch Contenders South America do dia 27/03/2019

Lowkey X Fury 3)X ()

Xten X UP (4) X (0)

Quantidade de pessoas assistindo a transmissao 1680
Numero de mensagens

Estatisticas gerais da transmissao: moderadas de acordo com seu
conteudo:

Total de mensagens enviadas 4841| Machismo 0 (0%)

Total de mensagens enviadas por pessoas i 4729 (97,69%)| Racismo 0 (0%)

Total de mensagens enviadas por bots i 112(2,31%)| Homofobia 0 (0%)

Total de mensagens moderadas por bot ! 10 (0,71%) Violencia 7(14,89%)

! verbal

Total de mensagens moderadas 8 (0,56%)| Spam 16 (34,04%)

manualmente :

Total de mensagens fora das regras de ] 18 (1,27%)| Profanidade 23 (48,94%)

conduta (moderadas) :

Tabela 9: Tabela com o resumo da transmissio do dia 27/03/2019. Elaborada pela propria autora com base na
analise das mensagens do bate-papo.

Nesse dia, houve alguns comentérios agressivos que foram proferidos. Apesar
disso, o clima estava muito amistoso, com pessoas conversando sobre o jogo, trocando dicas,

torcendo pelo seu time e mostrando estar se divertindo com a transmissao.
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Dados da Transmissao da Overwatch Contenders South America do dia 03/04/2019

Clarity X Isurus (X @3)
Caverna X INTZ 3) X (1)
Quantidade de pessoas assistindo a transmissao 1680
Numero de mensagens
Estatisticas gerais da transmissao: moderadas de acordo com seu
contetdo:
Total de mensagens enviadas 2237| Machismo 2 (6,25%)
Total de mensagens enviadas por pessoas | 2157 (96,42%)| Racismo 0 (0%)
Total de mensagens enviadas por bots : 80 (3,58%)| Homofobia 3 (9,38%)
Total de mensagens moderadas por bot 21 (0,97%) E/é;)blee&lma 3 (9,38%%)
Total de mensagens moderadas 11 (0,51%)| Spam 9 (28,13%)
manualmente !
Total de mensagens fora das regras de E 32 (1,48%)| Profanidade 15 (46,88%)
conduta (moderadas) :

Tabela 10: Tabela com o resumo da transmissdo do dia 03/04/2019. Elaborada pela propria autora com base na
analise das mensagens do bate-papo.

Nesse dia, os comentarios contra um jogador da partida foram de cunho
homof6ébico. Também nessa transmissdo houve uma onda contra uma das moderadoras do

chat, fazendo fakes com nomes pejorativos contra ela.
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Dados da Transmissao da Overwatch Contenders South America do dia 08/04/2019

Lowkey X UP (4) X (0)
Fury X Isurus (4) X (0)
Quantidade de pessoas assistindo a transmissao 1397

Numero de mensagens
Estatisticas gerais da transmissao: moderadas de acordo com seu
contetdo:
Total de mensagens enviadas : 2248| Machismo 0 (0%)
Total de mensagens enviadas por pessoas | 2190 (97.42%)| Racismo 0 (0%)
Total de mensagens enviadas por bots : 58 (2,58%)| Homofobia 0 (0%)
Total de mensagens moderadas por bot 12 (0,55%) Xelféz?ma 4 (20%)
Total de mensagens moderadas 8 (0,37%)| Spam 11 (55%)
manualmente ’ P
Total de mensagens fora das regras de E 20 (0,91%)| Profanidade 5 (25%)
conduta (moderadas) :

analise das mensagens do bate-papo.

Tabela 11: Tabela com o resumo da transmissdo do dia 08/04/2019. Elaborada pela propria autora com base na

Nessa transmissdo, algumas frases foram aceitas pela moderagdo. Por exemplo,

expressoes falando que o jogo foi facil para um time sem desmerecer o outro. Um exemplo de

mensagem assim que se encaixa nessa descri¢do ¢ a expressdo enviada: “Izi pizi lemon

isquizi” sendo uma giria para a expressao em inglés: “easy peasy lemon squeezy”, usada para

denotar algo que foi muito facil.
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Dados da Transmissao da Overwatch Contenders South America do dia 10/04/2019

Xten X INTZ (4) X (0)
Clarity X Caverna (4) X (0)
Quantidade de pessoas assistindo a transmissao 2235

Numero de mensagens

Estatisticas gerais da transmissao: moderadas de acordo com seu
contetdo:

Total de mensagens enviadas 2378| Machismo 1 (1,89%)
Total de mensagens enviadas por pessoas | 2230 (93,78%)| Racismo 0 (0%)
Total de mensagens enviadas por bots i 148 (6,22%)| Homofobia 1 (1,89%)
Total de mensagens moderadas por bot 23 (1,03%) nggg?ma 8 (15,09%)
Total de mensagens moderadas 30 (1,35%) | Spam 5(21,74%)
manualmente !

Total de mensagens fora das regras de E 53 (2,38%)| Profanidade 30 (56,60%)
conduta (moderadas) :

Tabela 12: Tabela com o resumo da transmissao do dia 10/04/2019. Elaborada pela propria autora com base na
analise das mensagens do bate-papo.

Nessa transmissdo, alguns usudrios comegaram a notar a diferenca que uma
transmissao com moderadores e bot pode fazer. Um exemplo foram as mensagens proferidas
nesse dia: “O chat ja foi melhor, um dia fomos livres” ou “NAZI MODS”, ou seja, uma clara
referéncia a chamar a atitudes de moderadores de “nazistas” por estarem atuando em cima do
chat.

Outro tipo de mensagem que foi moderada manualmente ‘“na minha época o chat
podia mandar p***** para todo lado #pas!”. O comportamento nessa mensagem ¢ que a
pessoa acredita que era melhor mandar desenhos de 6rgaos falicos quando era liberado.

A mensagem acima foi moderada pelo bot por profanidade. Outro destaque é que
as pessoas tentam “burlar” as regras de moderacdo enviando simbolos ou emojis para nao

serem pegos, como o exemplo: “Agon € pic¥sa”. Agon ¢ o nome de um dos jogadores.
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Dados da Transmissao da Overwatch Contenders South America do dia 15/04/2019

Lowkey X Isurus (3) X (1)
UP X INTZ (4) X (0)
Quantidade de pessoas assistindo a transmissao 2235

Estatisticas gerais da transmissao:

Numero de mensagens
moderadas de acordo com seu

conteudo:

Total de mensagens enviadas E 2577| Machismo 1 (1,89%)
Total de mensagens enviadas por pessoas 2429 (94,26%)| Racismo 1(1,89% )
Total de mensagens enviadas por bots i 148 (5,74%)| Homofobia 1 (1,89%)
Total de mensagens moderadas por bot 18 (1,43%) Z};Zfsma 11 (20,75%)
Total de mensagens moderadas 17 (1,35%)| Spam 14 (47,17%)
manualmente !

Total de mensagens fora das regras de 35 (2,79%)| Profanidade 39 (73,58%)

conduta (moderadas)

Tabela 13: Tabela com o resumo da transmissdo do dia 15/04/2019. Elaborada pela propria autora com base na

analise das mensagens do bate-papo.

Neste dia, nada foi identificado que seja pertinente aos objetivos da pesquisa.
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Dados da Transmissao da Overwatch Contenders South America do dia 17/04/2019

Fury X Caverna (4) X (0)
Xten X Clarity 4) X (0)
Quantidade de pessoas assistindo a transmissao 2235

Estatisticas gerais da transmissao:

Numero de mensagens
moderadas de acordo com seu

conduta (moderadas)

contetdo:

Total de mensagens enviadas 1360 Machismo 0 (0%)
Total de mensagens enviadas por pessoas | 1256 (92,35%)| Racismo 1 (2,86%)
Total de mensagens enviadas por bots i 104 (7,65%)| Homofobia 0 (0%)
Total de mensagens moderadas por bot 18 (1,43%) \Yéféz?ma 9 (25,71%)
Total de mensagens moderadas L 17 (1,35%%) Spam 5 (14,29%)
manualmente !

Total de mensagens fora das regras de 35 (2,79%)| Profanidade 20 (57,14%)

Tabela 14: Tabela com o resumo da transmissao do dia 17/04/2019. Elaborada pela propria autora com base na

analise das mensagens do bate-papo.

Nessa transmissdo, entraram muitos usuarios falantes de lingua espanhola para

agredir os falantes de lingua portuguesa no chat. O caso de racismo foi de um usuario se

dizendo ser negro e que, por isso, podia roubar as pessoas.

Quartas de final

Agora comega a temporada decisiva do campeonato. Nas quartas de final, a

pontuagdo foi melhor de cinco, ou seja, o time que fizesse trés pontos primeiro ganhava. A

final foi uma partida de melhor de sete, onde ganhava o time que fizesse quatro pontos

primeiro.
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Dados da Transmissao da Overwatch Contenders South America do dia 29/04/2019

Isurus X UP (3) X (1)
Fury X Intz (3) X (1)
Quantidade de pessoas assistindo a transmissao 2848
Numero de mensagens
Estatisticas gerais da transmissao: moderadas de acordo com seu
contetdo:
Total de mensagens enviadas 3365| Machismo 1 (2%)
Total de mensagens enviadas por pessoas | 3213 (95,48%)| Racismo 0 (0%)
Total de mensagens enviadas por bots i 152 (4,52%)| Homofobia 0 (0%)
Total de mensagens moderadas por bot 25 (0,79%) Xéfgz?ma 19 (38%)
Total de mensagens moderadas 25 (0,79%)| Spam 10 (20%)
manualmente !
Total de mensagens fora das regras de E 50 (1,56%)| Profanidade 20 (40%)
conduta (moderadas) :

Tabela 15: Tabela com o resumo da transmissao do dia 29/04/2019. Elaborada pela propria autora com base na
analise das mensagens do bate-papo.

No cenario do Overwatch competitivo, ha um brasileiro de apelido “Hydration”
que joga no maior torneio do jogo, o Overwatch League. Nesse dia, o bate-papo estava
agredindo muito o jogador porque ele ndo joga pelo Brasil, mas sim pelos times
norte-americanos.

Nesse dia, também entraram pessoas falantes da lingua espanhola para implicar
com os moderadores e a transmissdo, trazendo palavrdes na lingua e agredindo as pessoas.

Inclusive, nesse periodo, estava perto do lancamento do blockbuster “Vingadores:
Ultimato ”. O filme acabou sendo vazado na internet e pessoas estavam espalhando spoiler,
em varios lugares, como no bate-papo da partida. Uma das atividades dos moderadores, nesse
periodo, era controlar os comentdrios sobre isso. Esses comentarios foram categorizados aqui
como violéncia pois, apesar do conteutdo da mensagem ndo conter nada de violéncia, elas
geraram um ambiente hostil e de indignacdo dentro do chat. Esse tipo de atitude foi

encontrada nos dias posteriores também.
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Semifinal

Dados da Transmissdo da Overwatch Contenders South America do dia 30/04/2019

Lowkey X Isurus 3) X (1)
Xten X Fury (2)X(3)
Quantidade de pessoas assistindo a transmissao 1965

Estatisticas gerais da transmissao:

Numero de mensagens
moderadas de acordo com seu

conduta (moderadas)

conteudo:

Total de mensagens enviadas 5559| Machismo 5(4,17%)
Total de mensagens enviadas por pessoas | 5256 (94,55%)| Racismo 0 (0%)
Total de mensagens enviadas por bots i 303(5,45%)| Homofobia 4 (3,33%)
Total de mensagens moderadas por bot | 69 (1,31%) Xelfblzimla 25 (20,83%)
Total de mensagens moderadas 51 (0,97%)| Spam 41 (34,17%)
manualmente !

Total de mensagens fora das regras de 120 (2,28%)| Profanidade 45 (37,5%)

Tabela 16: Tabela com o resumo da transmissao do dia 30/04/2019. Elaborada pela propria autora com base na

analise das mensagens do bate-papo.

Os ataques contra os brasileiros e o “Hydration” nesse dia foram ainda mais fortes

porque tinha sido anunciada a Copa do Mundo do Overwatch®', que seria no final do ano de

2019. As pessoas estavam menosprezando o Brasil dizendo que ele ndo iria conseguir uma

vaga para ir. A sele¢do brasileira conseguiu a classificagdo e participou do campeonato

mundial.

Um assunto, nesse dia, sobre o qual os moderadores tiveram que ficar atentos, foi

o envio de mensagens #LulaLivre. No dia 5 de abril de 2019, o ex-presidente Luiz In4cio Lula

da Silva havia sido preso. Por causa disso, o bate-papo foi inundado de mensagens sobre esse

assunto e tiveram que ser moderadas pois estavam prejudicando a interacdo com o

campeonato. Essas mensagens foram classificadas como spam.

3! Disponivel em:

<https://playoverwatch.com/pt-br/news/22944574/anunciando-a-copa-mundial-de-overwatch-2019/>. Acesso

em: 16 nov. 2020.
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https://playoverwatch.com/pt-br/news/22944574/anunciando-a-copa-mundial-de-overwatch-2019/

Um aspecto para se notar ¢ como os moderadores tém que se adaptar as
mensagens enviadas. Por exemplo, na comunidade do Overwatch quando alguém quer
diminuir ou menosprezar a habilidade de outra pessoa, diz que ela € “bronze”. O motivo disso

¢ que no modo competitivo de Overwatch os jogadores sdo divididos em categorias, como

mostrado a seguir:

v M W W W WY

BRONZF SIVER Goln PLATINGM DIAMOND MASTER GRANOMASTER

Figura 7. Categorias. Fonte: eSports Tales.

A menor classificacdo € bronze e, por causa disso, pessoas comecaram a agredir
as outras utilizando-se do nome dessa classificagio. Mensagens nesse contexto foram

classificadas como “violéncia”.

Final

Dados da Transmissao da Overwatch Contenders South America do dia 06/05/2019
Lowkey X Fury (3) X (1)
Quantidade de pessoas assistindo a transmissao 2769

Numero de mensagens
Estatisticas gerais da transmissao: moderadas de acordo com seu
contetdo:
Total de mensagens enviadas 9734| Machismo 2 (1,03%)
Total de mensagens enviadas por pessoas : 9314 (95,69%)| Racismo 1 (0,70%)
Total de mensagens enviadas por bots i 420 (4,31%)| Homofobia 5(2,58%)
Total de mensagens moderadas por bot 142 (1,52%) :]];fbl:?ma 15 (7,73%)
Total de mensagens moderadas : 52 (0,56%)| Spam 79 (40,72%)
manualmente !
Total de mensagens fora das regras de 194 (2,08%)| Profanidade 91 (46,91%)
conduta (moderadas) :
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Tabela 17: Tabela com o resumo da transmissao do dia 06/05/2019. Elaborada pela propria autora com base na
analise das mensagens do bate-papo.

Nesse dia, além da final, os moderadores tiveram que ficar atentos em razao dos
spoilers de Game of Thrones, série que estava sendo exibida pelo canal HBO.

Em um determinado momento, um dos apresentadores tentou elogiar a
performance de uma das jogadoras, de apelido “Win98”, e acabou fazendo um comentario
machista durante a transmissdo, comparando a performance dela dizendo que “era tdo boa
quanto outro jogador (que atuava na mesma classe que ela: curandeiro)”. O bate-papo,
felizmente, notou o comentario, mas ndo foram enviadas mensagens machistas sobre isso.

Pelo contrario, acabaram criticando a atitude do apresentador.

5.1 Resultados

Depois de ter analisado todos os bate-papos e classificado todas as mensagens, foi
possivel fazer uma tabela com o resultado final de todos os arquivos estudados.

Segue a tabela com a apuracdo de todos os dias, consolidando o total de
mensagens enviadas, mensagens moderadas, quantas foram por bots, quantas foram
manualmente e a quantidade total de violéncia, spam e profanidade realizada na Temporada 1

de 2019 da Overwatch Contenders South America.

Dados Consolidados da 1* Temporada da Overwatch Contenders South America 2019

Numero de mensagens

Estatisticas gerais da transmissao: moderadas de acordo com seu
conteudo:
Total de mensagens enviadas 51.264 (100%)| Machismo 34 (4.03%)
Total de mensagens enviadas por 48.859 . 3 (0.36%
pessoas : (95,31%) Racismo (0,36%)
Total de mensagens enviadas por bots | 2.405 (4,69%)| Homofobia 18 (2,14%)
Total de mensagens moderadas por bot 509 (1,04%) X;f]jz?ma 148 (17,56%)
Total de mensagens moderadas 334 (0,68%) | Spam 287 (34,05%)

manualmente

Total de mensagens fora das regras de

843 (1,73% i 351 (41,64%
conduta (moderadas) (1,73%)| Profanidade (41,64%)
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Tabela 18: Tabela com os dados de moderacao consolidados de todas as transmissdes da 1* Temporada da
Overwatch Contenders South America 2019. Elaboragdo da propria autora.
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Graficos

A seguir, alguns graficos sobre a moderagdo e analises.

Mensagens Moderadas
1.9%

Total de Mensagens
98.1%

Grafico 1: Quantidade de mensagens enviadas com quantidade de mensagens moderadas.

Acima, o grafico 1 ¢ uma analise da quantidade de mensagens moderadas nos dias
analisados dos bate-papos em relacdo a quantidade de mensagens ndo moderadas. Nota-se
que, durante quinze dias de transmissdo, 1,9% do total de mensagens enviadas foram
moderadas.

Depois, foi feita uma analise de total de mensagens moderadas manualmente nos

dias analisados. E o grafico 2 que esté a seguir:

49



Moderada manualmente de cada transmisséo
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¥ # mod profanidade ® # mod spam © # mod violencia ® # mod homofobia ® # mod racismo ® # mod machismo

Grafico 2: Mensagens moderadas manualmente em cada transmissdo e suas categorias.
Nele ¢ mostrado que um moderador humano ¢ mais eficaz em identificar

mensagens de violéncias, machismo e homofobia, em comparacdo ao grafico do bot a seguir

(grafico 3).

Mensagens moderadas automaticamente de cada transmissao
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100
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B # bot profanidade ® # bot spam B # bot violencia B # bot homofobia ® # bot racismo B # bot machismo

Grafico 3: Mensagens moderadas pelo bof em cada dia de transmissao.
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As mensagens moderadas automaticamente nas quais o bot atua sdo, em sua
grande maioria, spam ou profanidade. Porém, até quando a transmissdo tem muitas
mensagens enviadas, como no ultimo dia de campeonato, o Moobot consegue atuar em cima
de mensagens homofobicas e machistas. Isso acontece porque ele tem filtros para encontrar
palavras relacionadas a esse tipo de violéncia (como “puta” e “viado”).

Com isso, foi feita uma comparacdo unindo esses dois graficos para ter uma ideia

da moderag¢ao manual em relacao a moderagao automatica em cada dia.

Bot X Moderadores

150 150

100 100

50 . I 50

0
2019-03-11  2019-03-13  2019-03-18 2019-03-20 2019-03-25 2019-03-27 2018-04-01 2019-04-03 2019-04-08 2019-04-10 2019-04-17 2019-04-15 2019-04-29 2019-04-30 2019-05-06

B #mod profanidade = #mod spam ~ #mod violencia ® # mod homofohia B # mod racismo B # mod machismo ® # hot profanidade
B #bot spam W # bot violencia M # bot homofobia B # bot racismo ® # bot machismo

Grafico 4: Unido dos graficos 2 e 3, com as barras que estdo a esquerda em cada dia sendo as mensagens
moderadas pelo bot e as barras que estdo a direita as mensagens moderadas manualmente.

No grafico 4, as barras da esquerda, em cada dia, sdo as mensagens moderadas
pelo bot e suas categorias. As barras que se encontram a direita em cada dia foram mensagens

moderadas manualmente e suas categorias.
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Mensagens moderadas manualmente X Mensagens moderadas por bot

@® Bot @ Moderador

Grafico 5: Do total de mensagens moderadas, quantas foram feitas manualmente X quantas foram feitas
automaticamente.

No grafico 5, podemos ver a porcentagem da quantidade de mensagens em todos
os arquivos analisados que foram moderadas por humanos e quantas foram moderadas de

forma automatica.
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@ # machismo
@ #racismo

@® # homofobia
. # violencia

@ #spam

@ # profanidade

Grafico 6: Todas as mensagens moderadas em suas categorias.

E, por fim, o grafico 6 apresenta o resultado de quais categorias foram

moderadas e a porcentagem de cada uma delas em todas as analises.
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5.2 Discussio sobre os resultados

Apesar de estudarmos apenas uma amostra de somente uma temporada de um
campeonato de jogo eletronico, podemos observar que, mesmo com atitudes de moderacao e
conexao de contas vinculadas, ainda hd comportamentos violentos relacionados a grupos de
minorias e entre seus pares. Os participantes da Contenders, quando querem ofender alguém
ou um grupo, fazem-no xingando em comparagdo a mulheres, pessoas LGBTQIA+ ou
menosprezando alguém por sua raca ou local de origem: “agiu desse jeito porque ¢
preto/nordestino/argentino”.

E mesmo ndo sendo o intuito do trabalho, nota-se também a atitude dos
profissionais do chat em deixar um ambiente agraddvel, apagando mensagens que nao sao de
certa maneira agressivas, mas que t€m o intuito de prejudicar a experiéncia das pessoas, como
no caso em que sao divulgados spoilers de filmes ou séries. Essa atitude traz um beneficio
para a empresa, em que o trabalho comega a ser notado pelos jogadores, que percebem que
ela se importa em combater o cenario violento. Isso também ajuda para o empoderamento de
minorias e fortalecimento da marca, como foi abordado no tépico “Comunica¢do nas
Organizagdes”.

A andlise poderia ser mais profunda levando em consideragdo os erros que o bot

"5

cometia, como a frase: “Senhores, bem vindos a final... que jogo!!!”. O bot moderou essa
mensagem pois a considerou na categoria de “profanidade”.

Também poderia existir um diagnoéstico em relagdo aos palavrdes que foram
retirados por profanidade, mas que estavam sendo usados de maneira a celebrar
acontecimentos em vez de ser um xingamento contra algo ou alguém. Por exemplo, “caralho”
e “porra” eram moderados pelo bot, mas em pouquissimos momentos foram utilizados com o
intuito de xingar algo ou alguém.

Outro detalhe a reparar ¢ que alguns usuarios que foram moderados durante uma
transmissdo repetem os comportamentos em transmissdes seguintes. Entdo mesmo tendo a
acdo de moderacao aplicada sobre eles, em outros dias eles continuam tendo as mesmas
atitudes para serem moderados novamente.

Em matéria de comunicagdo, ¢ claro que a Blizzard se preocupa com quem
escolher dentro da apresentacdo para representar sua empresa, pois se importa com a imagem

transmitida. E notdvel que os apresentadores nao sdo agressivos, algo explicito até nas redes

sociais publicas deles.
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Apesar da existéncia da legislacdo no Brasil que ampara que esses comentarios
ndo sejam proferidos ou, se sim, que haja uma puni¢do para quem proferiu, em nenhum
momento das partidas analisadas houve uma dentncia contra os participantes. Também nao
ha registro de acusacdo em nenhum dos documentos aos quais esse estudo teve acesso. Os
motivos sobre isso ndo foram abordados nesse estudo pois implicaria em pesquisar se as
pessoas conhecem essa legislacdo e sabem seus direitos.

E, por fim, apesar de ndo ter sido possivel analisar profundamente o uso da
Comunicacdo Nao-Violenta nos chats, ha indicios de que os moderadores a usam,
principalmente o quarto componente listado na CNV: “pedindo aquilo que enriquecera as
nossas vidas”. Quando conversam com o publico para evitar certos termos, eles fazem de
forma clara e positiva para agdes concretas. Esse tipo de comportamento reflete em atitudes
positivas, com o publico evitando o uso de mensagens que sdo moderadas. Por exemplo,
“boludo” ¢ uma palavra que teve seu uso diminuido porque era bloqueada pelos bots. Os
moderadores explicaram ao publico que ela poderia ser interpretada com um teor pejorativo.
Atualmente, a comunidade que participa das transmissdes da Overwatch Contenders se
referem aos hispanohablantes de “manitos”, demonstrando que houve uma mudanga de

comportamento por causa da atuagdo da moderagao e equipe de transmissao.
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6. CONCLUSOES

Este trabalho observou as formas de comunicacdo presentes durante as
transmissoes online de jogos eletronicos, com o estudo de caso do campeonato Overwatch
Contenders South America de 2019, analisando as mensagens trocadas entre os espectadores,
que foram qualificadas de acordo com seus diferentes teores de contetido violento. O objetivo
foi entender qual o papel das diferentes formas de mediagdo e interferéncia por parte das
empresas responsaveis pelos jogos eletronicos e campeonatos, para coibir estas manifestagoes
inadequadas, bem como os impactos da aplicagdo da Comunicagcdo Nao-Violenta por parte
dos profissionais envolvidos.

Tendo em vista as analises apresentadas, pode-se afirmar que a transmissao deste
campeonato ¢, em sua maior parte, um evento seguro e amigavel para os espectadores; o
trabalho realizado pela empresa Blizzard de monitoramento ¢ mediagdo do chat de
transmissdo foi avaliado neste estudo como satisfatorio, embora haja aspectos que possam ser
melhorados.

Os aspectos tidos como positivos sdo: (1) adequar suas ferramentas de plataforma,
de modo a abrigar moderadores humanos e (2) responsabilizacdo pela postura dos
apresentadores contratados.

Como apontado pela pesquisa, a mudanca para a plataforma Twitch permitiu que a
modera¢ao humana complementasse aquela feita por bots, valendo-se dos mecanismos legais
da ferramenta em relagdo as publicacdes violentas. Além dessa melhoria, os moderadores
humanos também adquiriram a fun¢do de informar sobre o campeonato, amparar os
espectadores e participar da comunidade, tornando a experiéncia como um todo mais
acolhedora.

A atuacdo dos moderadores, para além de evitar a propagacdo das mensagens
improprias ocultando-as, consiste no didlogo com os espectadores através dos canais de
bate-papo (o moderador aparece sinalizado por um icone ao lado do nome de usuario, com o

desenho de uma espada).

Figura 8. fcone. Fonte: Acervo proprio.

A comunicagdo acontece nesse segundo momento no intuito de ajudar o
participante a entender os motivos pelos quais a publicacao teria sido moderada, contribuindo

assim para que o incidente ndo se repita, e promovendo uma participacdo no chat mais
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saudavel por parte dos usuarios abordados. Embora ndo tenha sido um quesito levado em
consideracdo durante as andlises, pois ndo era o foco desse memorial, ¢ valido mencionar o
respeito aos moderadores por parte do publico. Por exemplo, eles agradeceram e apoiaram a
moderacdo por estarem apagando os comentarios spoilers do filme “Vingadores: Ultimato ”.

Os apresentadores também exercem essa funcao de amparo a comunidade, como
tal, devendo apresentar posturas respeitosas, éticas e amigéaveis, considerando-se que o
desempenho dessa atividade esteja dentro do escopo de responsabilidade intelectual e moral
da empresa e de todos os envolvidos com a promog¢do do campeonato. Esse compromisso de
responsabilidade foi acatado durante o evento de 2019, onde os colaboradores demonstraram
senso de humor sem resquicio de agressividade (excetuando-se apenas um comentario feito na
apresentacao durante toda a transmissao da primeira temporada).

Assim, fica evidente o interesse da Blizzard por uma imagem publica positiva da
empresa, de seus produtos, eventos e associados, refletida na postura de seus moderadores e
apresentadores, ndo apenas durante o campeonato estudado, mas também em transmissoes
oficiais de outros jogos de sua produgao.

Através deste estudo de caso, foi possivel responder o questionamento motivador
da pesquisa: se ha alguma forma de atuacdo da Comunicagdo no auxilio ao combate a
violéncia virtual; como essa atuagdo se caracterizaria e que ferramentas podem ser aplicadas
para contribuir para um ambiente de convivéncia seguro.

Comprovou-se também a importancia destes colaboradores e de sua atuagdo, que
deve estar paralela a imagem que a empresa deseja exibir, alinhada aos seus principios de
conduta. E necessario que o profissional tenha uma visdo holistica de publico, produto e
empresa; ou seja, embasada nos principios da Comunicacdo Organizacional (CO), definida
por Kunsch (2003) como a analise do sistema de uma organizacao e seu funcionamento, para
configurar a comunicagdo com seus diferentes publicos.

Em adicdo a isso, aponta-se como ferramenta util para o profissional de
moderacdo a Comunicagdo Nao-Violenta (CNV), cujos componentes sdo essenciais para a
identificacdo do contetido primordial contido em uma mensagem violenta, suas motivacoes,
com isso preparando melhor o moderador para o didlogo com os participantes de forma
eficiente, propiciando a todos uma experiéncia humanizada e, de forma geral, mais
proveitosa.

Particularmente, ao realizar esse trabalho pude esclarecer muito mais o meu papel
como jogadora e profissional na area de jogos. Agora, gracas ao conhecimento adquirido

durante esses anos de graduagdo e com a elaboracdo desse trabalho, tenho as ferramentas
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necessarias para combater a violéncia encontrada nesses ambientes e conseguir partilhar meu
conhecimento com os proximos de forma que possamos atuar juntos para fortalecer a
comunidade de forma amistosa e receptiva.

Outro fato relacionado a minha graduacdo que pude notar foi a minha
performance como moderadora, preocupando-me em transmitir a imagem da empresa de
maneira idonea, a0 mesmo tempo em que observo o sentimento do publico em relagdo ao
relacionamento dele com a Blizzard e seus produtos.

Por fim, ¢ imperativo que as empresas de jogos assumam a responsabilidade pelo
bem estar do publico que frequenta suas transmissoes online. Em retrospecto: as ferramentas
que demonstraram eficiéncia dentro do campo de estudo da Comunicag¢do sdo a moderagao,
especialmente aquela feita combinando moderadores mecanicos € humanos, usando os
principios de CO e CNV e a diminuicao das possibilidades de anonimato nas publicacdes.

Se mais empresas se comprometerem com estas propostas, havera certamente

diminui¢do na violéncia exercida durante engajamento em jogos eletronicos.
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