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Resumo

O presente trabaho é um estudo exploratério sobre comunidades de prética virtuais. O
objetivo da pesquisa foi verificar, junto a uma amostra de moderadores de comunidades de
pratica virtuas em operacdo e consultores da aea, se os fatores mais freglentemente
gpontados na literatura consultada do assunto (13 fatores) eram ou ndo eram fatores criticos
de sucesso para 0 estabel ecimento e a operacdo de comunidades de prética virtuais.

Foi eaborado um questionario para verificar os 13 possiveis fatores criticos de sucesso
pesquisados, que foi respondido por uma amostra de 43 moderadores de comunidades de
prética virtuais e conaultores da aea. A amodra consstiu de pessoas com dto nive de
escolaridade, maduras, com experiéncia prética no assunto e resdentes em dez paises de trés
continentes (América, Europa e Oceanid). A patir das respostas da amostra, foram
formuladas dgumas conclusies, expostas a seguir.

Conclusdo 1: de acordo com a amostra, 12 fatores sdo criticos de sucesso para 0
estabelecimento e a operacdo de comunidades de prética virtuais. Os trés fatores a seguir sGo
0s condderados como 0s mais relevantes, classficados por ordem de importancia @) ciéncia
por parte dos membros de quais sGo os principais objetivos da comunidade, b) ciéncia por
parte dos membros de qual é o dominio de conhecimento da comunidade e ¢) existéncia de
uma atmosfera de confianca

Conclusio 22 h4 um indicio de que h& outros faores criticos de sucesso: 35
respondentes (de um total de 43) propuseram outros fatores.

Conclusdo 3: de acordo com dados da amostra, grupos de moderadores e consultores
tém adgumas percepgdes diferentes. Por exemplo, as respondentes mulheres vaorizaram mais
o fator “existéncia de regras de comportamento” (quarto fator mais importante para esse
grupo) do que os respondentes homens (décima segunda colocagdo para aquele grupo).

Conclusto 4: aparentemente, homens e mulheres tém auacdo comparavel nesta &ea,



pois 56% dos respondentes da amostra eram homens e 44% eram mulheres.

Conclusio 5: comunidades de prética virtuais estéo sendo usadas em véaios paises,
pois a amostra continha respondentes de 10 paises, de trés continentes.

Conclusio 6. gparentemente, a quantidade de pessoas que atuam como moderadores
ou onsultores no Brasl € compardvel as encontradas em paises desenvolvidos, como Estados
Unidos da América (EUA) e Reino Unido. Cerca de 26% dos respondentes da amostra eram
brasileiros, em comparacdo com 33% de norte-americanos e 21% de pessoas do Reino Unido.

Conclusdo 7: de acordo com os dados fornecidos pelos respondentes, comunidades
moderadas por brasileiros tém membros predominantemente do Brasil. Aparentemente, esse
fato ndo se repete com comunidades moderadas por pessoas que moram nos EUA, pois trés
das sds comunidades moderadas por respondentes que residiam naguele pais tinham

participantes de véarios paises.

Palavr as-chave

Gestd0 do Conhecimento; comunidades de préica; comunidades virtuais, comunidades

online; comunidades de prética virtuais.



Abstract

The present work is an exploratory study about virtud communities of practice. The
god of this research was to verify, uang a sample of moderators of virtud communities of
practice in operation and consultants of the areg, if the factors more fequently indicated in the
literature of the subject consulted (13 factors) were or were not critical success factors for the
establishment and the operation of virtua communities of practice.

A questionnaire was daborated in order to verify the 13 possble criticd success
factors, which was answered by a sample of 43 moderators of virtud communities of practice
and consultants of the area. The sample conssted of people with high level of education,
mature, with practicd experience in the fidd and resdent in ten different countries,
representing three continents (America, Europe e Audrdia). From the answers of the sample,
some conclusions had been formulated, displayed as follow.

Concluson 1. according to the sample, 12 factors are critica success factors for the
establishment and the operation of virtud communities of practice The following factors are
the three conddered as the most relevant, ranked by importance: @ the awareness by the
members of the main gods of the community, b) the avareness by the members of the domain
of knowledge of the community and c) the existence of an amosphere on trus.

Concluson 2: there is a clue that there are other criticd success factors 35
respondents (total of 43) proposed other factors.

Concluson 3. according to data from the sample, groups of moderators and
consultants have some different perceptions. For example, the women respondents considered
the factor “exigence of rules of behavior” (fourth more important factor for this group) more
important than the men respondents (tenth second rank for that group).

Concluson 4: gpparently, men and women have comparable performance in this areq,

because 56% of the respondents of the sample were men and 44% were women.



Concluson 5: virtud communities of practice ae being used in several countries,
because the sample contained respondents from 10 different countries, representing 3
continents.

Conclusion 6: gpparently, the amount of people that act as moderators or consultants
in Brazil is comparable to that found in developed countries, like the United States of
America and the United Kingdom. About 26% of the respondents of the sample were
Brazilians, in comparison to 33% Americans and 21% from the United Kingdom.

Concluson 7: according to the data provided by the respondents, communities
moderated by Brazilians have members mainly from Brazil. Apparently, it is not the case of
communities moderated by people that live in the United States (US), because three of the six

communities moderated by US residents had members from many countries.

Keywords

Knowledge Management; communities of practice; virtua communities; online communities,

virtua communities of practice.
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1. Introducao

Este capitulo é dividido em duas partes.
a) contextualizacdo da pesguisa: ha qua 0 assunto Gestédo do Conhecimento (GC) é
exposto e o tema comunidades de prética virtuais é situado dentro deste assunto;

b) organizacdo do documento: naqual € exposta a estrutura deste trabal ho.

1.1. Contextualizacdo da pesquisa

1.1.1. Importancia do conhecimento

De acordo com Stewart (1998, p. 5) e Terra (2000, p. 19), o diferencial competitivo
das organizagbes na sociedade atuad ndo esta na terra, no capital ou no trabaho. Est4 no
conhecimento, que reside principamente nas cabegas das pessoas, diferente do que acontecia
nas sociedades agricola e industrid. Esta nova sociedade recebeu diversos rétulos, como
Sociedade do Conhecimento, e vem se estabelecendo juntamente com fendmenos como o
oferecimento de novas formas de comunicacdo (eg. servigos da Internet) e a globdizacéo,
com o incremento da competicdo decorrente dela. E por que o conhecimento € o maior
diferencial competitivo?

Terraexpde 0 seguinte:

[...] acreditamos, pois, que a principal vantagem competitiva das empresas se baseia
no capital humano ou ainda no conhecimento tacito® que seus funcionérios possuem.
Este é dificil de ser imitado, copiado ou “reengenheirado”. E ao mesmo tempo
individual e coletivo, leva tempo para ser construido e é de certa forma invisivel,

poisreside na“cabecadas pessoas’. A Gestdo do Conhecimento estd, dessa maneira,

! De acordo com Polanyi, “... nés podemos saber mais do que podemos expressar.” (POLANYI, 1983, p. 4),
referindo-se ao conhecimento técito, aquele conhecimento que possibilita que uma pessoa resolva problemas,
mas que é dificil de ser comunicado. Nem tudo que as pessoas sabem pode ser codificavel em documentos ou
ferramentas, ja que as pessoas ndo sabem ao certo o que sabem.
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intrinsecamente ligada a capacidade das empresas em utilizarem e combinarem as
varias fontes e tipos de conhecimento organizacional para desenvolverem
competéncias especificas e capacidade inovadora, que se traduzem,
permanentemente, em novos produtos, processos, sistemas gerenciais e lideranca de

mercado. (TERRA, 2000, p. 70).

De acordo com Davenport e Prusak, o conhecimento pode propiciar uma vantagem
competitiva sustentavel, pois, com o tempo, 0S concorrentes quase sempre conseguem igualar
a qudidade e o preco aua do produto ou servico do lider de mercado, mas quando iso
acontece, a empresa rica em conhecimento e gestora do conhecimento terd passado para um
novo nivd de qudidade criatividade ou eficiéncia, mantendo dianteiras continuadas
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998, p. 20).

Enfim, ha um crescente reconhecimento de que o conhecimento € o faor que
determina em Ultima ingténcia a capacidade de uma empresa de competir com efetividade,
passou a ser o fator de producdo nimero um e € um recurso escasso (SAMPAIO, 2001, p. 4).

Como o conhecimento passou a Sser encarado como um &ivo da organizagdo, surge a
necessdade de cuidar dele com dedicacdo smilar aquela dispensada aos ativos tangivels
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998, p. 14-15). Essa aencdo passa peo estabelecimento de
métodos, técnicas, processos e ferramentas para lidar com o conhecimento, que é a proposta

da Gestdo do Conhecimento.

1.1.2. Gestdo do Conhecimento

Diversas formas de criacdo, aquiscdo, acumulo, compartilhamento, disseminacéo e
utilizacBo do conhecimento tém sido usadas a0 longo da histdria da humanidede, tais como:
passagem de conhecimento via tradicdo ora, cursos universitios, esforcos de pesquisa e
desenvolvimento (P&D), aprendizado mediante convivéncia no trabaho, contratacdo de

pessoas com determinadas competéncias, entre outras. Entéo, o que a GC traz de novo? A
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novidade é que a GC propicia um tratamento sitemético do tema conhecimento, isto € ndo s
deixa um recurso t&o vaioso ao acaso (WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 6). E
0 que € Gestdo do Conhecimento?

Terra e Gordon (2002, p. 56) expdem que réo ha uma definicdo padrdo de Gestéo do
Conhecimento. De acordo com Jayme Teixera Filho, a Gesté do Conhecimento pode ser
vista como uma colegdo de processos que governa a criacdo, disseminacdo e utilizacdo do
conhecimento para aingir plenamente os objetivos da organizacdo (TEIXEIRA FILHO, 2000,
p. 22). O autor ainda acrescenta que a GC € uma &ea nova na confluéncia entre Tecnologia da
Informacdo e Administracdo, um novo campo entre a edratégia, a cultura e os sstemas de
informacéo de uma organizacdo. Portanto, a GC ndo trata somente de tecnologia e envolve a
adocdo de préticas gerenciais coordenadas em varios planos. Terra propds um modelo com

planos e dimensdes da GC, sintetizado nafigura 1.

Figura 1: Planos e dimensdes da Gestao do Conhecimento

Ambiente externo

\\f_ Empresa

nivel |
estratégico

Visdo e Estratégia — Alta Administragao

R L, 1 Politicas £ 3 1 ;
il st Mivel : ,Lr : Cultura Estrutura Chierites
Drganiza- H'Jrl-llr'im e Organiza- e C'r':..iﬂnizd-
clanal e cional cional
Pafceiros : Concormndia
A P
Linbversidades Inira Sistamas | Mensiache Governa
- » | estrutura de = -

de Informacao

| Resultados

Fonte: TERRA, 2000, p. 71.

De acordo com o autor, a GC envolve (TERRA, 2000, p. 70-73):
1. O papd da dta adminisracd na definicdo dos campos de conhecimento que os
funcionarios da organizacd devem focar, clarificar a edratégia empresrid e definir

metas desafiadoras e motivadoras.
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2. O desnvolvimento de uma cultura organizeciond voltada para a inovagéo,
experimentacao, aprendizado continuo e comprometida com os resultados de longo prazo
e com a otimizagao de todas as areas da empresa.

3. As novas edruturas organizacionais e praticas de organizacdo do trabaho que diversas
empresas em diferentes setores e paises estéo adotando para superar os limites a inovagéo,
a0 agurendizado e a geacd de novos conhecimentos, impostos pelas estruturas
hierarquico-burocréticas tradicionais.

4. As pré&ticas e politicas de administracdo de recursos humanos associadas a aquisicdo de
conhecimentos externos e internos a empresa, bem como a geracdo, difusio e
armazenamento de conhecimentos.

5. Os avancos da informética, nas tecnologias de comunicacdo e nos Sstemas de
informacdo, que estdo afetando 0s processos de geracdo, difusio e armazenamento de
conhecimentos nas organizagbes. O autor faz a ressalva de que, apesar dos avangos
tecnologicos, dementos como contato socia, conhecimento tacito, ambiente de eevada
confianca, transparéncia e colaboracdo ainda sio essencials.

6. Os esforcos recentes de mensuracdo de resultados sob vérias perspectivas, tais como
avaiaches das varias dimensdes do capita intelectudl.

7. A crescente necessidade das empresas de participar de processos de aprendizado com o
ambiente, em particular por meio de diangas com outras empresas e edtreitamento do
relacionamento com os clientes.

De acordo com Wenger, McDermott e Snyder, o campo da Gestéo do Conhecimento
passou por uma primeira onda de foco na tecnologia (WENGER; McDERMOTT; SNYDER,
2002, p. x). Davenport e Prussk dertam que o foco na tecnologia € a armadilha mais comum
da GC. Quando as empresas tiram os olhos do conhecimento, elas caem na tecnologia, pois

ela é mas fé&il de comprar, implementar e mensurar (DAVENPORT; PRUSAK, 1998, p.
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208). Uma segunda onda dedicou-se a assuntos como comportamento, cultura e conhecimento

tacito, mas muito em teoria. Uma terceira onda agora esta descobrindo que comunidades de

prdica sBo0 um meo préico de gerenciar conhecimento (WENGER; McDERMOTT;

SNYDER, 2002, p. x).

O tema do presente trabaho é comunidades de prética virtuais, isto € comunidades de

prética operando essenciamente por meios virtuals, em 0posicao a meios presencials.

1.2. Organizagao do documento

d)

f)

O presente trabalho se divide nas seguintes partes.

introducao: € o capitulo corrente, no qua este trabalho é contextudizado;

descricdo da pesquisa: no capitulo dois sBo expostos eementos deste estudo, como a
guestdo da pesguisa e a hipotese;

revisdo da literatura: no cepitulo trés € exposta uma sintese sobre comunidades,
comunidades virtuais, comunidades de prédtica e comunidedes de pratica virtuas.
Também sdo citadas as principais tecnologias de suporte a comunidades de préatica
virtuals e sBo expostos aspectos de sociabilidade e usabilidade.

materiais e métodos. o capitulo quatro refere-se aos procedimentos executados na
pesquisa feita junto a moderadores de comunidades de prética virtuais e consultores da
areaparavalidar a hipétese do traba ho;

resultados. o capitulo cinco contém os resultados da pesquisa feita junto a amostra de
moderadores de comunidades de prética virtuais e consultores da &reg;

conclusdes e sugestes para pesquisas futuras. no cepitulo seis sGo expodas as
conclusdes do trabaho, € feita a verificagdo da hipGtese, so oferecidas sugestfes para
pesquisas futuras, as ferramentas utilizadas no estudo sGo comentadas e, por fim, sfo

tecidas consderagfes finais.
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2. Descricéo da pesquisa

2.1. Questdo da pesquisa

A patir da constatacdo empirica de que agumas comunidedes de prética virtuais
prosperam e outras ndo, procurout-se conhecer comunidades de pratica virtuais. Mediante
revisfo da bibliografia, foram levantados preiminarmente aguns aspectos de comunidades de
prética virtuais, tails como: importancia como ferramentas da Gestédo do Conhecimento
(TEIXEIRA FILHO, 2002, p. 96; TERRA; GORDON, 2002, p. 72; WENGER,;
McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 14), componentes edtruturas (WENGER,;
McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 27-29) e a necessidade de uma moderacdo atuante?
(TEIXEIRA FILHO, 2002, p. 53, 63-64). A patir dos dementos levantados na literatura,
formulourse a seguinte questéo de pesquisa: “Quais s os fatores criticos de sucesso para o

estabel ecimento e a operacéo de comunidades de prética virtuais?”.

2.2. Sintese da pesquisa

O presente trabalho € um estudo exploratério sobre comunidades de prética virtuais.

Para se tentar responder a questdo da pesquisa, foram levantados diversos aspectos de
comunidades de prética virtuas na bibliografia. A patir dos aspectos levantados, foi
formulada uma hipdtese, que consiste de um conjunto de possivels fatores criticos de sucesso
paa 0 edabelecimento e a operacdo de comunidades de prética virtuais, devidamente
fundamentados (quadro 1).

Para verificar a hipétese, foi daborado um questionario, que foi respondido por
moderadores de comunidades de prética virtuais e consultores da aea com experiéncia

pratica. O envio do question&io e o0 recebimento das respostas ocorreram por mMeos

2 Videitem 6 da hip6tese,
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eetronicos. Como o tema comunidades de prética virtuais ainda € recente no Brasl, decidiu-
se também enviar o questionario a moderadores e consultores fora do Pais, 0 que implicou a
traducdo do question&io para o inglés. Poderiormerte, os fatores da hipGtese foram
comparados com os dados referentes a comunidades de prética virtuais em operacéo,
fornecidos pelos moderadores e consultores da aea consultados. Portanto, foi uma
comparacéo indireta, pois os fatores da hipdtese foram comparados com fatores de

comunidades existentes por intermedio de moderadores e de consultores da area.

2.3. Justificativa da pesgquisa

Comunidades de prética so ferramentas que ja vém sendo usadas como uma forma de
lidar com o conhecimento de uma determinada &ea ha seculos e atudmente s conhecidas
por véaios rétulos, como comunidades de aprendizado na Hewlett-Packard, grupos familiares
na Xerox, grupos tematicos no Banco Mundia, grupos de pares na British Petroleum e redes
de conhecimento na IBM (GONGLA; RIZZUTO, 2001, p. 842). Como informam Terra e
Gordon (2002, p. 76), dgumas organizagbes que S0 intensvas em conhecimento, como
empresas de consultoria (e.g. McKinsey, Bain e Accenture), tém se utilizado de comunidades
de praica h4 muito tempo e mas recentemente, dgumas organizagoes lideres (e.g. Xerox,
Banco Mundid, IBM, HP, Siemens, Shell e Texaco) comegaram a reconhecer a contribuicdo
gue as comunidades de préica podem dar para criacdo e divulgacdo de conhecimento e
comecaram a agpoia-las. No Brasil, indtituicdes como Serpro e Embrapa gpresentam inicidivas
de comunidades de prética.

As comunidades de prética virtuais 80 uma variante deste conceito, formadas por
pessoas que auam em um determinado setor e trabadham em organizaghes diferentes ou
dentro de uma mesma indituicdo, conectadas por meios virtuais. Portanto, com o presente

trabalho, procurou-se estudar organizacBes socials ja existentes, que sdo as comunidades de
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prética virtuais, para as quais sa0 dedtinados recursos e esforgos de indtituicbes e de
individuos.

Iniciativas exidentes ou futuras que envolvam comunidades de prética virtuas
poderdo levar em conta os fatores criticos de sucesso para 0 estabelecimento e a operacéo
desse tipo de comunidade levantados neste trabalho, o que podera aumentar a chance de

sucesso desses empreendimentos.

2.4. Objetivo da pesquisa

O objetivo da pesquisa foi verificar, junto a uma amostra de moderadores de
comunidades de prética virtuais em operacdo e consultores da &ea, se os fatores que constam
da hipdtese (levantados na literatura) eram ou ndo eram fatores criticos de sucesso para o

estabel ecimento e a operacdo de comunidades de prética virtuais.

2.5. Hipotese
A hip6tese deste trabalho é que os fatores a seguir sfo fatores criticos de sucesso para
0 estabel ecimento e a operacéo de comunidades de prética virtuais:

1. Ciéncia por parte dos membros de qual € o dominio de conhecimento da comunidade: em

outras pdavras, € claro para os membros qua é o principal tépico de discusséo da
comunidade.

2. Ciéncia por parte dos membros de quais sd0 0s principais objetivos da comunidade: os

participantes da comunidade sabem quais sG0 os objetivos que a comunidade pretende
alcancar.
Exemplos de objetivos. aprimorar 0os conhecimentos dos participantes, estabelecer
padrdes de processos de trabaho de uma determinada &ea ou influenciar as politicas

de uma organizagéo.
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Egsabdecimento de compreensdes compartilhadass no ambito da comunidade exisem

compreensdes comuns entre os participantes, de modo que a interacdo ocorre com cada
vez menos predmbulos.
Exemplos de compreensdes comuns. conhecimentos técnicos dominados pelos
membros da comunidade, crencgas, fatos (eg. orcamento do ano passado), estérias e
convengoes socias.

Exigéncia de uma atmodfera de confiancas ha um dima de confianca na colaboracéo

entre as pessoas. Vega definicdo de confianga no item 3.6.5. Confianca

Exigéncia de uma amosfera de reciprocidade: os membros déo e recebem contribuices

da comunidade.
Exemplos de contribuigdes. idéias, comenté&ios, recomendactes de livros e guda na
resolucéo de problemas.

Moderacdo atuante: neste trabaho, o termo “moderador” € usado para se referir a uma

pessoa (ou pessoas) que tem alguma responsabilidade pelos debates e contribuigdes em
grupos virtuals, como edimular discussdes, conectar membros, manter o foco da
comunidade e mediar conflitos entre participantes. JA “moderador atuante” € aguele que
congtantemente busca o acance dos objetivos da comunidade, intervindo sempre que
achar necessério.

Paticipacdo de especidistas no dominio de conhecimento da comunidede: para tirar

dividas dos participantes e dar conselhos.

Conducéo de eventos presenciais. por exemplo, encontros periddicos de membros da

comunidade. Esses eventos servem paa aumentar a confianca e a trandferéncia de
conhecimentos técitos entre os membros, renovam o relacionamento entre as pessoas e
gudam a comunidade se tornar um ente presente nas vidas de seus componentes, que

tendem a ser absorvidos pelos eventos do dia-a-dia.
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9. Trangmissio de gnas ndo vebas:sfo snas enviados em adicdo aos textos das

mensagens escritas, com o objetivo de aumentar a chance da comunicacdo ser eficaz.
Exemplos @ emoticons em mensagens escritas (eg. carinha sorrindo: -)); b) sinais
transmitidos em videoconferéncias e eventos presenciais, como tom de voz, risadas,
sléncios entre as intervencles, gestos, expressdo facial e postura corpord; C) gestos
em mundos virtuas como, por exemplo, um avaa’ virar as costas encerrando
repenti namente uma conversa.

10. Exigéncia de recursos para armazenar e recuperar informacdes enviadas e geradas pela

comunidade.
Exemplos @ de armazenamento: lugares para guardar mensagens postadas, artigos
enviados pelos membros e dados cadastrais dos participantes, b) de recuperacéo: por
paavra-chave em todo contetido armazenado.

11. Conhecimento  preexistente dos _paticipantes conjunto de conhecimentos que 0S

membros ja tém, como terminologia e técnicas relacionadas a0 dominio de conhecimento
da comunidade.
12. Reficacao™: comunidades criam objetos ap longo do tempo, 0s quais incorporam
conhecimentos e préticas das comunidades, bem como servem como pontos de discusséo.
Exemplos de objetos formularios, FAQ (Frequently Asked Questions — Perguntas
Mais Freguientes), bancos de dados e melhores préticas.

13. Exigéncia de regras de comportamento: por exemplo, relaivas a privacidade, propriedade

3 De acordo com o Diciondrio Aurélio (FERREIRA, 1986, p. 206), avatar é um termo derivado do sanscrito
(avatara), que significa descida do Céu a Terra. Em mundos virtuais, como aqueles oferecidos pelo site Active
Worlds (www.activeworlds.com), tem a conotagdo de metamorfose ou encarnagdo. Um determinado individuo
gue se conecta a um mundo virtual do tipo citado recebe uma representacéo digital (avatar), com a qual se
movimenta pelo mundo, conversa, manipula objetos (e.g. pode construir uma casa) e percebe a presenca de
outras pessoas naguel e ambiente, representadas por seus respectivos avatares.

* De acordo com o Dicion4rio Aurdlio (FERREIRA, 1986, p. 1.476-1.477), a palavra reificagdo vem do latim:
res, rei (coisa) + ficar + ag8o. Segundo Wenger, etimol ogicamente reificacdo significa “tornar em coisa’. O autor
utiliza este termo para se referir ao processo de dar forma a experiéncia mediante a producéo de objetos que
congelam essa experiéncia em artefatos (WENGER, 1998, p. 58).
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intelectud e uso das ferramentas da comunidade.

2.6. Jugtificativa da escolha dos fator es que constam da hipotese

De acordo com Snyder, comunidades de pratica séo colegdes de individuos ligados por
relacionamentos informais que exercem papéis Smilares no trabdho e compartilham um
contexto comum (SNYDER, 1997 apud GONGLA e RIZZUTO, 2001, p. 842, observacéo 4).
Portanto, comunidades de prética sdo organismos sociais. Tratase de uma edrutura afetada
por diversos fatores, dguns deles levantados na revisdo da literatura deste trabaho. A titulo
de ilustracéo, a primera versio da hipotese incluia quarenta fatores que possvemente
influenciam o estabelecimento e a operacdo de comunidades de prética virtuais. Para vaidéa
la, foi elaborado um question&io com quarenta questfes, uma correspondente a cada fator.
Com outras questdes, como aguelas relativas ao perfil do respondente, 0 question&rio chegou
a sesenta e trés perguntas e cerca de nove paginas de extensdo. O problema € que o
ingrumento de vdidacdo ficou extenso e cansativo, diminuindo-se a chance de ser respondido
e, portanto, de ser eficaz. Desse modo, restringiu-se 0 nimero de fatores a se consderar na
hipétese.

Paa formular a hipdtese, patiu-se de referéncias bibliograficas sobre Gestéo do
Conhecimento, comunidades de préica, comunidades virtuals, comunidedes de pratica
virtuais e aspectos de comunidades de prética virtuais (eg. confianca e reciprocidade). A
escolha dos fatores criticos de sucesso foi feita a partir da juncdo de fatores que influenciam o
estabelecimento e a operacdo de comunidades virtuais e de comunidades de pratica. Foram
levados em conta os fatores que mais se destacaram na literatura consultada. O conjunto de
fatores fol restringido em fungdo da dificuldade citada anteriormente de se fazer um estudo
mais detahado sobre o tema. Alguns fatores da hiptese apareceram com freqiéncia na

bibliografia de ambos os temas (comunidades virtuais e comunidades de prética), como o
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papel do moderador. JA outros foram citados com mais énfase em textos sobre comunidades
virtuais (eg. mecanismos para trangmissdo de snas ndo verbas) ou em textos sobre
comunidades de pr&tica (eg. reficacdo). No quadro 1 sdo referenciados os textos que

embasaram a escolha dos fatores criticos de sucesso da hipétese.



Quadro 1: Fatorescriticos de sucesso da hipotese e respectivasr efer éncias bibliogr &ficas que os embasaram

N° | Fator critico de sucesso Refer éncias bibliogr &ficas que embasaram o fator critico de sucesso
1. | Ciénciapor parte dos membros de qual € o dominio| Wenger, McDermott e Snyder (2002, p. 27-32, 75); Teixeira Filho (2002, p. 53) e Whittaker, Isaacs e
de conhecimento da comunidade O Day (1997, p. 29)
2. | Ciéncia por parte dos membros de quais sdo os| Preece (2000, p. 80-82); Whittaker, Isaacs e O'Day (1997, p. 29); Wenger, McDermott e Snyder
principais objetivos da comunidade (2002, p. 73) e Kim (1998)
3. | Estabelecimento de compreensdes compartilhadas Whittaker, Isaacs e O’'Day (1997, p. 29); Cohen e Prusak (2001, p. 4); Preece (2000, p. 156-165);
Wenger, McDermott e Snyder (2002, p. 38-40); Kanter (2001, p. 19); McDermott (1999); Cohen e
Prusak (2001, p. 108); Gongla e Rizzuto (2001, p. 850) e Dixon (2000, p. 24-25)
4. | Existénciade umaatmosfera de confianca Wenger, McDermott e Snyder (2002, p. 82, 84 e 85, 121-122); Preece (2000, p. 191-194) e Davenport
e Prusak (1998, p. 40-42)
5. | Existénciade uma atmosfera de reciprocidade Preece (2000, p. 91); Whittaker, Isaacs e O'Day (1997, p. 29); Wenger, McDermott e Snyder (2002,
p. 36-37) e Davenport e Prusak (1998, p. 37-38)
6. | Moderagéo atuante Teixeira Filho (2002, p. 53, 63-64, 9596, 110, 122); Wenger, McDermott e Snyder (2002, p. 78, 80,
83, 211); Neves (2001); Preece (2000, p. 83-86, 101-102, 271); Souza (2000, p. 44-45) e APQC
(2001, p. 9)
7. |Participacdo de especialistas no dominio de| Neves(2001); Preece (2000, p. 271) e Wenger, McDermott e Snyder (2002, p. 78-79)
conhecimento da comunidade
8. | Conducdo de eventos presencias Teixeira Filho (2002, p. 123); Davenport e Prusak (1998, p. 41); Gongla e Rizzuto (2001, p. 852);
Dixon (2000, p. 67) e Wenger, McDermott e Snyder (2002, p. 128-131)
9. | Transmissdo de sinais ndo verbais Preece (2000, p. 11, 52-53, 149-152, 165); Donath (1997) e Cohen e Prusak (2000, p. 107)
10. | Existéncia de recursos para armazenar e recuperar | Teixeira Filho (2002, p. 60); Gongla e Rizzuto (2001, p. 850); Wenger (2001, p. 39, 52) e McDermott
informagdes enviadas e geradas pela comunidade (1999)
11. | Conhecimento preexistente dos participantes Dixon (2000, p. 24); Wenger (1998, p. 8) e Souza (2000, p. 31-33)
12. | Reificagdo Wenger (1998, p. 57-71); McDermott (1999); Wenger, McDermott e Snyder (2002, p. 39-40, 89) e
Dixon (2000, p. 53-76)
13. | Existéncia de regras de comportamento Preece (2000, p. 94-106, 273-275); Kim (1998); Whittaker, Isaacs e O'Day (1997, p. 29); Tera e

Gordon (2002, p. 171), Gongla e Rizzuto (2001, p. 850) e Kollock e Smith (1996)
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3. Revisdo daliteratura

3.1. Comunidades

Como informa Preece (2000, p. 14-15), aé os socidlogos lutam para estabelecer o
conceito de comunidade, que por anos tem sdo definido e redefinido. Segundo Cohen e
Prusak, nos anos cingienta do século XX, um pesquisador encontrou noventa definigdes do
conceito “comunidade” e Raymond Williams afirmou h& véias décadas que comunidade era
0 Unico termo da teoria socia sem nenhuma conotacdo negativa (COHEN; PRUSAK, 2001,
p. 56). Inicidmente, comunidades foram definidas em termos de caracteristicas fisicas, como
tamanho, locdizacdo e fronteiras. Pogteriormente, os transportes baratos tornaram mais facil
para as pesoas paticipar de varias comunidades para satisfazer necessidades diferentes.
Portanto, a intensidade e o tipo do relacionamento entre as pessoas parece um critério mais
promissor para definir comunidades do que a vizinhanca (PREECE, 2000, p. 14-15).

Whittaker, Isaacs e O’'Day (1997, p. 29) consideram que os atributos essenciais de
uma comunidade sfo:

membros tém agum objetivo compartilhado, interesse, necessdade ou dividade que

fornece uma razéo priméria para pertencer a comunidade;

membros se enggiam em participacéo diva e repetida e ha interacfes intensas, lacos

emocionais fortes e atividades compartilhadas ocorrendo entre participantes,

membros tém acesso a recursos compartilhados e ha politicas para determinar o

acesso a eSSeS recursos,

reciprocidade de informacdo, suporte e servigos entre membros;

contexto compartilhado (convengdes sociais, linguagem, protocolos).

Segundo Kanter (2001, p. 18-19), diversos dementos compdem o ided de
comunidade, entre os quais.

d) associacdo (membership): quando sdo membros, as diferencas entre clientes, usuarios,
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parceiros e empregados desgparecem. As pessoas sentem uma obrigacdo com seus
companheiros, que eles ndo sentem, por exemplo, por seus clientes. Associacdo implica
um tipo de cidadania, com o direito e 0 dever de se expressar.

b) fronteiras fluidas: comunidades sfo agregagbes soltas. Pode haver um nicleo forma
gue é organizado e firme, mas em volta do niicleo ha pessoas que vém e véo, entram e
ssem, e s tornam mas aivas em agumas ocasdes € menos aivas em outras.
Posshilidades se drem e terminam, e lagos s esendem em muitas direcbes por
periodos apds as pessoas deixaem o0 centro (eg. associacdo de ex-aunos).
Adiciondmente, uma pessoa pode pertencer a mais de uma comunidade a0 mesmo
tempo.

C) acao voluntaria: parece estranho fdar sobre voluntérios no ambiente empresaria, mas
ha uma caracteristica de voluntariado nas acbes de membros de comunidades. Eles
fazem mais do que o traba ho deles porque ees querem.

d) identidade:comunidede é uma idda, nd uma locdizacdo geogrédfica Uma
comunidade existe porque muitas pessoas acham que exise e se definem como parte
dda, sga uma comunidade profissond, uma comunidade de interesse ou um lugar de
nascimento. Umaidéia— ou marca— é a base da identidade de uma comunidade.

€) cultura comum: entendimentos compartilhados, linguagem e disciplinas comuns
permitem uma troca rel ativamente tranquiila entre os membros.

f) forga coletiva: comunidades concentram o poder de muitos. AsS pessoas se associam

guando h& uma causa maior que utiliza forca coletiva

3.2. Comunidadesvirtuais
Comunidades virtuais existem ha anos, antes mesmo do surgimento da Web (TERRA;

GORDON, 2002, p. 77). Um dos autores mais conhecidos sobre o tema € Howard Rheingold,
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gue reportou sua experiéncia com a comunidade Well, com a qua convive desde 1985. De

acordo com esse autor:

Comunidades virtuais sdo agregacdes sociais que emergem em redes de
computadores quando um niimero suficiente de pessoas conduz discussdes publicas
durante tempo suficiente e com sentimento humano suficiente para formar redes de

relacionamentos pessoais no ciberespaco®. (RHEINGOLD, 1993).

De acordo com Preece, uma comunidade online consiste de (2000, p. 10):

pessoas. que interagem socidmente a medida que e eforcam para stisfazer suas

proprias necessidades ou executar papéis especiais, como lideranca ou moderacao;

um proposito compartilhado: como um interesse, necessdade, troca de informacdo ou

Servico que fornega umarazéo para a comunidade;

politicas. na forma de pressuposiches técitas, rituais, protocolos, regras e leis que

guiam ainteracdo entre as pessoes,

sistemas computacionais. para suportar € mediar a interacdo socid e facilitar um

Senso de unido.

Entretanto, h4 dlvidas quanto ao fao de comunidades virtuas serem de fato
comunidades e s as pessoas podem criar e manter relacionamentos virtuais sgnificativos.
Wedlman e Gulia, do Depatamento de Sociologia da Universdade de Toronto, Canada,
colocam que 0 debate sobre o assunto ainda carece de fundamentacdo, € maniqueista, (red
versus virtual) e que os debatedores tendem a agir como se a Internet fosse um ente separado
da vida das pessoas (WELLMAN; GULIA, 1997, p. 1, 3). Os autores também afirmam que ha
uma confusdo entre 0 mito da comunidade em que todos se conhecem bem e gudam uns aos

outros em diversos aspectos do cotidiano com o0 que ocorre na redidade. De acordo com os

® Ciberespaco: termo cunhado por William Gibson no seu livro de ficgdo cientifica Neuromancer. Atualmente a
palavra ciberespago é usada para referenciar o espago proporcionado por redes de computadores, em especia a
Internet, no qual palavras, relacionamentos entre pessoas, dados, riqueza e poder se manifestam devido a agéo de
pessoas se comunicando por intermédio das redes de computadores citadas (RHEINGOLD, 1993, cap. 1).
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autores citados, ha téo pouca vida em comunidade na maioria das vizinhancas de cidades
ocidentais que € mehor pensar em cada pessoa como tendo uma comunidade pessod, que é
uma rede socia de lagos interpessoais, variando de meia dizia de pessoas intimas com lagos
fortes a centenas de pessoas com lagos mais fracos (WELLMAN; GULIA, 1997, p. 17). As
limitadas evidéncias sugerem que os lacos que as pessoas desenvolvem no ciberespaco sfo
muito como os lagos de comunidades de suas vidas reas intermitentes, especidizados
(pessoas diferentes oferecem servigos diferentes uns aos outros) e que variam de intensdade
(WELLMAN; GULIA, 1997, p. 16). Os autores também expBem que, apesar da presenca
socid® limitada das conexdes online, a Internet oferece suporte para manter lagos fortes entre
as pessoas e que pode estar aumentando o nimero e a diversidade de lagos fracos. A Internet €
epecidmente adequada para manter lacos intermediarios (nem fortes, nem fracos) entre
pessoas que ndo podem se ver frequentemente (WELLMAN; GULIA, 1997, p. 16). Também
expdem que as pesoas na Internet tém uma grande tendéncia de desenvolver sentimentos de
proximidade mais com base em interesses compartilhados do que em termos de caracteriticas
sociais compartilhadas, como género e condicdo socioecondmica. Portanto, as pessoas S80
relativamente homogéneas em termos de interesses e atitudes em comunidades virtuais, assm
como sio reativamente heterogéneas em termos de idade, classe socid, grupos étnicos e
outros aspectos sociais (WELLMAN; GULIA, 1997, p. 16). Outro ponto relevante é que a
arquitetura da Internet pode encorgar ateragbes dgnificativas em tamanho, composicio e
edrutura de comunidades. Embora nenhum estudo tenha provido uma contagem de lagos em
comunidades virtuais, a arquitetura da Internet suporta a manutencéo de um grande nimero de
lagos, especialmente agueles ndo intimos, a custo baixo e transcendendo limites espaciais e de

fusos horérios, em funcdo da natureza assincrona da Internet (WELLMAN; GULIA, 1997, p.

® Refere-se & sensaco de presenca de participantes em ambientes virtuais. Além das palavras, a presenca social
depende de sinais ndo verbais, como gestos e expressao facial (PREECE, 2000, p. 150).
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16). Wellman e Gulia concluem o texto dizendo que € hora de fundamentar as afirmacfes, que
as respodtas ainda ndo foram achadas e que as perguntas apenas estédo comecando a ser

formuladas (WELLMAN; GULIA, 1999, p. 18).

3.3. Comunidadesde prética
De acordo com Wenger, McDermott e Snyder:

Comunidades de prética sdo grupos de pessoas que compartilham uma preocupacéo,
um conjunto de problemas ou uma paixao por um tépico e que aprofundam seu
conhecimento e especializagdo nesta érea pela interagdo em uma base continuada.

(WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 4).

N é um conceito novo, pois ja exite ha séculos, por exemplo, na forma de
corporacbes de atesdos romanos e de guildas medievas de atesdos (WENGER;
McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 5), e sempre existiram nas empresas (TEIXEIRA FILHO,
2002, p. 53). O termo “comunidades de pratica’ foi cunhado por Etienne Wenger e Jean Lave
em 1991 (WENGER, 1998, p. xiii) e atudmente sdo consderadas ferramentas para a Gestéo
do Conhecimento (WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 6; TEIXEIRA FILHO,
2002, p. 96; APQC, 2001, p. 6). Segundo Terra e Gordon, atuamente € um dos temas mais
promissores no campo da GC (TERRA; GORDON, 2002, p. 72). E por que comunidades de
prética so consideradas ferramentas da GC?

Em sau livio Comunidades Virtuais: Como As Comunidades de Praticas na Internet
Estdo Mudando os Negécios, Teixera Filho expde que as principais atividades relacionadas a
Gestéo do Conhecimento, em gerd, sdo. compartilhar o conhecimento internamente, atudizar
0 conhecimento, processar e aplicar 0 conhecimento para adgum beneficio organizaciond,
encontrar 0 conhecimento internamente, adquirir conhecimento  externamente, reutilizar o
conhecimento, criar novos conhecimentos e compartilhar 0 conhecimento com a comunidade

externa. Segundo o autor, as comunidades de préatica podem gudar em cada uma dessas acoes
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(TEIXEIRA FILHO, 2002, p. 96).
Por que as pessoas aderem a comunidades de pratica? Porque 0 mundo esta se
tornando cada vez mais complexo e interconectado. De acordo com Wenger:

[..] para um profissional, é essencial pertencer a uma CoP’ porque é muito dificil
saber tudo: é necessério colegas, pessoas com quem falar sobre os problemas, a
quem pedir ajuda e informagdo. H& muito para ler, muitas conferéncias para

assistir... E impossivel uma pessoa saber tudo. (NEVES, 2001).

A medida que passam tempo juntas, os membros da comunidade tipicamente:
compartilham informagdes, discernimentos (insights) e consdhos, gudam umas as outras a
reolver problemas, discutem sobre suas Stuagles, suas aspiragdes e suas necessdades,
ponderam sobre assuntos comuns, exploram idéias e funcionam como caixas de ressonancia;
podem criar ferramentas, padrOes, projetos genéricos, manuais e outros documentos, ou
podem smplesmente desenvolver uma compreensio  tacita que e€as  compartilham
(WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 4-5).

De acordo com TeixeraFilho:

Como estrutura formal e informal, uma comunidade de pratica é um arranjo de
relacionamentos. O fato de agregar pessoas com base em interesses comuns, de ser
um espaco para aprendizado coletivo e por transpassar as estruturas hierarquicas
formais faz com que ela seja um importante centro de poder e tenha impacto nos
diferentes niveis da organizacdo. (TeixeiraFilho, 2002, p. 48).

Adicionamente, comunidade de prética € um ambiente que:

deve s estimulado e ndo gerenciado como uma equipe de uma linha de montagem
(WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 14; COHEN; PRUSAK, p. 22-23);

no qua as pessoas atuam de forma volunt&ia (WENGER; McDERMOTT; SNYDER,

2002, p. 36; KANTER, 2001, p. 19);

" CoP: Community of Practice — Comunidade de Prética.
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ignoram aspectos de hierarquia (BROWN; DUGUID, 2000, p. 127);
apresenta fronteiras fluidas (BROWN; DUGUID, 2000, p. 127; KANTER, 2001, p.

18-19).

3.3.1. Elementos estruturais de uma comunidade de prética
De acordo com Wenger, McDermott e Snyder, os elementos edtruturais de uma
comunidade de prética s8o 0s seguintes (2002, p. 27-29):
a) dominio: refere-se ao qué é discutido na comunidade;
b) comunidade:é um grupo de pessoas que interage, aprende junto, congtroi
relacionamentos e desenvol ve senso de pertencimento e de comprometimento matuo;
C) préticaiindui um conjunto de edruturas, ferramentas, informagbes, edtilos,
linguagem, estdrias e documentas compartilhados pel os membros.
De acordo com esse modelo, nem toda comunidade € comunidade de prética e eta
Ultima s diferencia de outras estruturas. Uma comunidade de prética € diferente de uma
equipe operaciona ou de projeto porque € definida a partir de um topico de interesse, ndo a
partir de uma tarefa continuada que tem que redizar ou um projeto a concluir. Também se
diferencia de uma rede informa pois € sobre dguma coisa (dominio) e tem identidede, néo é
somente um conjunto de relacionamentos. O dominio de uma comunidade de prética da a ea
uma identidade e 0 compromisso de cuidar de seu dominio da uma coesfo e intencionalidade
gue ultrapassa a natureza interpessod  de redes informais. Somente um  interesse
compartilhado, entretanto, ndo produz uma comunidade de préatica Se importar com um
dominio vai aém de mero interesse, que é o caso das comunidades de interesse. E necessario
0 desenvolvimento de uma prética, que aeta diretamente 0 comportamento e as habilidades
dos membros. Entretanto, apenas ter uma préica compartilhada ndo conditui uma

comunidade de praica Por exemplo, muitas associagbes profissonals agem mas como
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lobistas do que comunidades de prética, embora possam incluir subgrupos especidizados para
desenvolvimento de préaticas. Em suma, em uma comunidade de prética, discute-se sobre o
dominio de conhecimento da comunidade (topico principa) mediante a interacdo regular entre
seus membros (a comunidade), os quais geram préticas de diversas formas, como artefatos
(e.g. documento que descreve um padrdo de um produto), melhores préticas e percepcdes
tacitas compartilhadas (WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 27-40). Segundo os
autores citados, € a combinacdo dos trés componentes estruturais (dominio, comunidade e
prética) que caracterizam uma comunidade de préica (WENGER; McDERMOTT; SNYDER,

2002, p. 41-44). No quadro 2 comunidades de prética sdo comparadas com outras estruturas.

3.4. Comunidadesde préticavirtuais

Em funcdo das tecnologias atuamente disponivels, em especia agudlas oferecidas a
patir da popularizagd na Internet, hd comunidades de prética que se bassiam
primordidmente em espacos virtuais. Preece considera comunidades de prética virtuais como
um tipo de comunidades virtuais, que tém como objetivo suportar préticas de negécio
(PREECE, 2000, p. 7). Ferramentas que vém se popularizando mais recentemente, como listas
de discussdo, foruns, glossarios compartilhados, depdsitos de documentos de referéncia, slas
de bate-papo (hat) e facilidades de comunicacdo com video e &udio (eg. videoconferéncia),
assm como ferramentas de uso mais antigo, como o telefone e fax, possibilitam a criaco de

espacos para interacao entre as pessoas (WENGER, 2001; NICKOLS, 2000).
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O quanto as
fronteiras O quéasmantém
Qual éo propésito? Quem pertenceaea? sdoclaras? [unidas? Quanto tempo duram?
ComunidadedePratica | Criar, expandir etrocar Auto-selegdo baseada na | Impreciso Paix&o, comprometimento | Evolui e termina organicamente (dura
conhecimentos, e especialidade ou paix&o eidentificagdo com o enguanto o topico for relevante e houver
desenvolver competéncias | por um tépico grupo e suaespecialidade | valor einteresse em aprender em
individuais conjunto)
Departamentos Gerar um produto ou Todosquesereportam | Claro Requisitos do trabalho e Pretende-se que seja permanente (mas
Formais Servico ao gerente do grupo objetivos comuns dura até a préxima reorgani zagdo)
Equipes Operacionais Cuidar de uma operacdo ou | Associacdo determinada | Claro Responsabilidade Pretende-se que seja continuada (mas
de um processo continuado | pelageréncia compartilhada com relacdo | dura o tempo que a operagéo for
aoperagao necessaria)
Equipesde Projetos Executar umatarefa Pessoas que tém um Clao Osobjetivosdo projeto e | Fim pré-determinado (quando o projeto
especifica papel direto na marcos se conclui)
realizacdo datarefa
Comunidadesde Ser informado Quem estiver interessado | Impreciso Acesso ainformagéo e Evolui eterminaorganicamente
I nteresse sentimento de
concordancia
RedesInformais Receber e passar Amigos e conhecidos no | Indefinido Necessidades mituas e Nuncainiciaou terminarealmente

informag&o, saber quem é
guem

ramo de negdcio, amigos
de amigos

relacionamentos

(existe enquanto as pessoas mantiverem
contato ou lembrarem umas das outras)

Fonte: WENGER; McDERMOTT; SNY DER, 2002, p. 42.



36

De acordo com Wenger, McDermott e Snyder, o que posshilita que membros
compartilhem conhecimento ndo é a escolha de uma forma especifica de comunicacéo
(presencia em oposicdo a baseada na Web, por exemplo), mas Sm a existéncia de uma prética
compartilhada — um conjunto comum de Stuagdes, problemas e perspectivas (WENGER;
McDERMOTT,; SNYDER, 2002, p. 25). Ainda de acordo com os autores citados,
compartilhar uma préatica requer interacdo. Embora muitas comunidades comecem entre
pessoas que trabalham no mesmo lugar ou morem préximas, a proximidade fisca ndo € uma
necessidade. Muitas comunidades de prética sfo distribuidas em grandes éress (e.g. cientistas
vém formando comunidades ha tempos, antes por carta, agora por correio el etronico).

Wenger, McDermott e Snyder levantam varias preocupacdes sobre comunidades de
prética virtuais, como a distancia entre os membros, tamanho da comunidade (quantidade de
pessoas), diliagbes (e.g. membros da comunidade trabalharem em competidores), diferencas
culturais (eg. linguagem e vdores), dificuldade de concliar muitos interesses diferentes,
estabdlecimento de confianca e intimidade durante a prética® (craft intimacy). Também
oferecem principios de projeto de comunidades de prética virtuais, de modo a lidar com esses
problemas. conseguir o dinhamento dos interessados, criar uma estrutura que promova
variaches locais e conexfes globas, estabelecer um ritmo para a comunidade e espagos
privados para interacdo entre as pessoas de modo mas sitemdaico (WENGER,;
McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 113-137).

Entretanto, comunidades de prética virtuais ainda s pouco compreendidas. A
literatura ainda é escassa sobre esse assunto. Muitos textos de comunidades de prética tratam
de pessoas interagindo fiscamente (e.g. comunidade de processadores de guias de planos de

salde em Wenger, 1998). Como comunidades de prética se comportam em ambientes virtuais,

8 Membros da comunidade comegam a conhecer o estilo e as abordagens a problemas técnicos uns dos outros
(WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 98).
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nos quais o contato pessod é mais limitado, ainda ndo é bem conhecido, aé porque as
ferramentas que viabilizam ambientes S0 recentes e estdo em evol ugéo.

Segundo  Wenger, McDermott e Snyder, s dguma interacdo presencid €
absolutamente necessaria em comunidades de prética virtuais e quad é 0 minimo necessario
anda sfo questdes em aberto. Entretanto, novas tecnologias e a necessidade de globaizagdo
esd0 fazendo com que comunidades de prética virtuais rapidamente sgjam a regra em vez de

excegdo (WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 25).

3.4.1. Comunidadesde pratica virtuais como ferramentas de GC

Wenger, McDermott e Snyder expdem que comunidades de pratica s8o Unicas entre
outras estruturas organizacionais com relacéo a habilidade de lidar com uma grande variedade
de topicos relacionados a conhecimento, tais como: conectar ilhas de especidizacdo e
profissonais isolados, diagnogticar e resolver problemas recorrentes cuja raiz cruza fronteiras
de equipes, andisar as causas de desempenho desigual de unidades que desempenham tarefas
smilares e fazer com que todas dcancem o nivd mais dto (causas que tenham a ver com
conhecimento); e ligar e coordenar aividades e iniciativas desconectadas relativas a dominios
de conhecimento smilares. De acordo com os autores citados, comunidades de prética néo
goenas gerenciam  aivos de conhecimento, também criam vaor de formas mulltiplas e
complexas, tanto para membros como para a organizacdo (WENGER; McDERMOTT,;
SNYDER, 2002, p. 14-15). Os beneficios de comunidades de prética, de acordo com a visao
desses autores, s80 sintetizados no quadro 3. Terra e Gordon também expdem um conjunto de
beneficios para os funcionarios, entre os quais a posshilidade de novos funcion&ios
identificarem  mais rapidamente as principas fontes de conhecimento, os acionidas

importantes e as atuais prioridades organizacionais (TERRA; GORDON, 2002, p. 75).
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Quadro 3: Valor acurto e alongo prazo de comunidades de pratica par a or ganizages e membr os de comunidades

Valor acurto prazo

Valor alongo prazo

Melhorar osresultados do negécio

Desenvolver competéncias organizacionais

Beneficios Arena para resolucdo de problemas Habilidade de executar um plano estratégico
paraa Resposta rdpida a perguntas Autoridade com clientes
or ganizagao Reduco de tempos e custos Aumento da retencio de talentos
Melhoria da qualidade de decisdes Capacidade de conduzir projetos de desenvolvimento de
Mais perspectivas dos problemas conhecimentos (knowl edge-devel opment projects)
Coordenaco, padronizagdo e sinergia entre unidades Forum de comparagéo com o resto daindustria
Recursos paraimplementacio de estratégias (benchkmarking)
Garantia de qualidade reforcada Aliancas baseadas em conhecimento
Habilidade de arriscar com suporte da comunidade Emergéncia de competéncias néo plangjadas
Capacidade de desenvolver novas opgdes estratégicas
Habilidade de prever desenvolvimentos tecnol 0gicos
Habilidade de obter vantagem de oportunidades de
mercado emergentes
Mehorar a experiéncia do trabalho Fomentar desenvolvimento profissional
Beneficios |-  Auxilio em desdfios Forum para expandir habilidades e especididades
para os Acess0 aepecidistas Rede para se manter atualizado em um determinado
membr os da Melhor capacitacio para contribuir com equipes campo
comunidade

Confianca nes abordagens de problemas conduzidas
pel os outros

Diversdo de estar com colegas

Participacéo mais sgnificativa

Senso de pertencer a um grupo

Melhoriada reputacéo profissonal
Incremento do marketing pessoa e da empregabilidade
Forte senso de identidade profissiona

Fonte: WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 16.
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O conhecimento que flui em comunidades é técito e explicito. Como ensna Polanyi,
“nos podemos saber mais do que podemos expressar” (POLANY, 1983, p. 4), referindo-se ao
conhecimento técito, aguele conhecimento incorporado nas pessoas, que consste de um
entendimento profundo de sstemas complexos e interdependentes e que permite respostas
din@micas a problemas especificos (WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 9). Nem
tudo que as pessoas sabem pode ser explicitado em documentos ou ferramentas, ja que das
ndo sabem ao certo o que sabem. Compartilhar conhecimento técito requer interacdo e
processos de aprendizado informails, como contar estérias (storytelling) e conversar
(WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 9). Entretanto, ainda ndo € claro como esses
processos ocorrem  virtualmente. De acordo com Wenger, McDermott e Snyder, as
comunidades de prética etdo na mehor poscdo para codificar conhecimento porque eas
podem combinar os aspectos tacitos e explicitos do conhecimento. Elas produzem
documentacdo, ferramentas e procedimentos (teis porque entendem as necessdades dos
praticantes. Além disso, produtos ndo sdo somente objetos a disposicdo da comunidade,
pois fazem parte da vida da comunidade (WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 9
10).

Os autores citados ainda expdem que uma comunidade de prética € bem diferente de
um centro de excdéncia no quad epecidisas desenvolvem conhecimento sem  estar
envolvidos nas operagbes de producdo. Os membros das comunidades de prética tém dois
papéis que gudam a ligar as competéncias das comunidades de prética com os requisitos de
conhecimento de equipes e unidades de negdcio, que s0 0s papéis de participantes de
comunidades de pratica e de membros de equipes operacionais. Essa vida dupla cria um

ciclo, ilugstrado nafigura 2.
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Figura 2: Ciclo de aprendizagem com a vida dupla demembros de equipes e de
comunidades de préatica

Capital de Conhecimento
Aplicado

- resolugéo de problemas

- garantiade qualidade

- alavancagem

\g

Processos de
Neg6cio; Grupos de —>
Trabalho; Equipes

' Comunidades de

Aprendizagem prética

Capital de Conhecimento
Gerenciado
compartilhamento
documentacéo
validacdo

Fontee WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 19, adaptada.

Como membros de grupos de trabalho, as pessoas tém que executar tarefas e sfo
cobradas por isso. Quando enfrentam problemas familiares, das golican e refinam suas
habilidades;, quando encontram problemas novos, eas inventam solucbes novas. Mas
mesmas pessoas também sdo membros de comunidades, e, desse modo, S80 responsavels por
desenvolver uma prética. Elas trazem sua experiéncia como membros de equipes para suas
comunidades, 0 que as tornam pessoas interessantes para essas comunidades, pois tém
vivéncia nos assuntos tratados nelas. No éambito das comunidades, das recebem guda em seus
problemas. Podem discutir suas novas solugdes, generdiza-las, documentélas e integrélas a
pratica da comunidade. Ou sga no ambiente da comunidade, as pessoas podem discutir
pontos relativos ao seu cotidiano que acabam ndo sendo aprofundados em funcdo de aspectos

como fdta de tempo ou fdta de adguém para discutir esses assuntos. Elas podem entéo
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retornar as suas equipes com competéncias gprimoradas, que encaram o teste de aplicacéo a
problemas reais. Mediante dois papéiss o cido de aprendizagem continua
indefinidamente. E por isso que € t&0 importante ter comunidades de praticantes gerenciando
seus proprios conhecimentos (WENGER; MCDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 18-19).

Teixera Filho aponta sais beneficios basicos de uma comunidade virtua (2002, p. 48):
reduz os custos de comunicacdo entre os membros da organizacdo, aumenta a produtividade
na solucdo de problemas, favorece a criacd de memdria organizaciond, favorece 0 processo
de inovagdo de produtos e processos, facilita a cooperagcdo entre os membros da organizagéo e
fadlita o compartilhamento de conhecimentos. Wenger e Snyder afirmam que comunidades
de prética agregam vaor a organizagdes de varias formas importantes. gudam a impulsionar a
edratégia, inician novas linhas de negbcio, resolvem problemas rapidamente, transferem
mehores préticas, desenvolvem habilidades profissonais e gudam a recrutar e reter taentos

(WENGER; SNYDER, 2000, p. 140-141).

3.4.2. O lado negativo das comunidades

Apesar da conotagdo podtiva das comunidades, diversos autores advertem que
comunidades também tém seu lado ruim. As pessoas podem se juntar para executar um
trabaho (til ou debater sobre temas importantes, mas também podem formar grupos isolados,
miopes ou refratarios a pessoas de fora Gangues, grupos neonazistas e redes de pedofilia
apresentam dto capitd socid®, mas tém objetivos esplrios. Além disso, diversos problemas
podem ocorrer com comunidades, como a possibilidade de estabelecimento de dogmas ou de
cl&s fechados que se consderam donos de determinado dominio de conhecimento (KANTER,

2001, p. 20; WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 139-159; COHEN; PRUSAK,

° De acordo com Cohen e Prusak: “Capital social consiste do estoque de conexdes ativas entre pessoas:
confianga, compreensdo mutua, valores compartilhados e comportamentos que ligam os membros de redes
humanas e comunidades e tornam a ag&o cooperativa possivel” (COHEN; PRUSAK, 2001, p. 4).
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2001, p. 14-15, 70-71; PREECE, 2000, p. 20, 24-25; TERRA; GORDON; 2002, p. 73).

3.5. Ferramentasde suporte a comunidades de prética virtuais
As facilidades mais comuns oferecidas por plataformes tecnoldgicas voltadas para
comunidades de prética virtuais incluemt’:
uma home page para declarar a existéncia da comunidade e descrever seu dominio
(topico principa de discussio), propodsito (objetivo) e atividades,
um espaco de conversacdo para discussdes virtuas (eg. listas de didtribuicdo por
correio eetrénico);
uma facilidade para enviar questdes para a comunidade ou a um subconjunto da
comunidade (e.g. féruns de discussdo — bulletin boards);
um diretdrio com informagbes sobre 0s membros da comunidade que inclua dados
cadadtrais (e.g. nome, idade e endereco de correio eetronico) e algumas informagdes
sobre as &reas de especializacdo das pessoas no dominio da comunidade;
em aguns casos, um espaco de trabaho compartilhado para colaboracdo eetronica
sincrona, discussdo ou encontro (e.g. salas de chat);
um repositorio de documentos para a base de conhecimento;
uma ferramenta de pesquisa para que os membros efetuem recuperacbes na base de
conhecimento;
ferramentas de geréncia da comunidade, principdmente para o moderador, mas as
vezes também para a comunidade como um todo, incluindo a capecidade de saber
guem eda participando aivamente, quais documentos foram obtidos (downloaded),

qua é o trafego na comunidade (eg. quantidade de mensagens enviadas), quais

19| nspirado no estudo de ferramentas para comunidades de prética feito por Wenger (2001).
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documentos precisam ser atuaizados etc.

capacidade de criar subcomunidades, subgrupos e equipes de projeto.

Adiciondmente, uma plataforma tecnologica para comunidades de prética deve
idedmente ser:

fécil de aprender e de usar, pois comunidades de prética normamente ndo fazem parte

do principa trabaho das pessoas,

integrada com outros softwares que os membros da comunidade estgam usando em

seu trabalho diario, de modo que a participacdo na comunidade requeira 0 minimo de

esforco adiciond possive;

néo muito cara Se exigir muito investimento de inicio, comunidades potencidmente

Utels ndo poderéo desfrutar da plataforma. Na verdade, muitas comunidades comegam

com somente uma idéia do vaor que eventudmente irdo prover. Portanto, fica dificil

judtificar grandes investimentos logo de inicio.

3.6. Aspectos de sociabilidade e usabilidade

Apesr do termo “virtuad” da expressio “comunidade virtuad” normamente invocar
aspectos ligados a tecnologia, que Preece chama de aspectos de usabilidade, as comunidades
virtuais gpresentam muitos pontos relativos a interacdo socia entre os membros, que a autora
chama coletivamente de sociabilidade (PREECE, 2000, p. 7). Sociabilidade foca na interagéo
socid, enquanto que a usabilidade se concentra na interacdo homem-méguina. Como afirma
Preece, sociabilidade e usabilidade sfo fortemente relacionadas e causam impacto um no
outro (PREECE, 2000, p. 269). Por exemplo, a decisdo de requerer a adesdo para se ter acesso
a uma comunidade € uma decisfo relacionada a sociabilidade, enquanto que 0 mecanismo
para que iss0 aconteca (e.g. telas e mensagens que 0 usu&rio recebe durante o processo de

adesfn) B0 questdes ligadas a usabilidade. Como comunidades de prética virtuais também



s80 comunidades virtuais (PREECE, 2000, p. 7), condderase neste trabaho que esses
conceitos (sociabilidade de usabilidade) também se gplicam a comunidades de prética
virtuais

Nos proximos itens sB0 expostos aspectos de sociabilidade e usabilidade de
comunidades de prética virtuais, com énfase nos aspectos de sociabilidade, pois foram os que
mais se destacaram como fatores criticos de sucesso para o estabelecimento e a operacéo de

comunidades de praticavirtua naliteratura consultada.

3.6.1. Dominio e Objetivo

De acordo com Wenger, McDermott e Snyder (2002, p. 30-31), dominio refere-se ao
gué é discutido e define a identidade da comunidade. A comunidade pode ser mais ou menos
explicita sobre tudo que o dominio inclui, mas independentemente de ser mais explicito ou
implicito, os membros compartilham um entendimento sobre 0 dominio, como 0 qué interessa
aos demais, os problemas resolvidos, as questdes em aberto, as idéias triviais e agudas
rellmente promissoras. Essa compreensdo compartilhada do dominio permite que os membros
decidam o que importa para a comunidade (WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p.
30). E o comprometimento com uma agenda de aprendizagem compartilhada que motiva cada
participante a contribuir com suas idéas paa a praica da comunidade (WENGER;
McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 29). Um dominio bem definido torna-se uma declaracdo
de qual conhecimento a comunidade pretende buscar (WENGER; McDERMOTT; SNYDER,
2002, p. 32).

Entretanto, dominio ndo é um conjunto fixo de problemas. Evolui com o mundo e com
a comunidade, mas, apesar das mudangas, a comunidade preserva sua identidade, em funcdo
do entendimento compartilhado de seu dominio (WENGER; McDERMOTT; SNYDER,

2002, p. 31). Adicionamente, foco excessivo no dominio torna a discussio tediosa, de modo
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gue podem ocorrer interagdes (e.g. via mensagens de correio detrénico) fora do assunto da
comunidade (off-topic) (PREECE; 2000, p. 171).

A negociagdo do dominio € critica para 0 desenvolvimento de uma comunidade.
Surgem perguntas como “Quais topicos e preocupacdes sdo importantes para n6s?’, “Como o
dominio esta ligado a edtratégia da organizacdo?’, “O que ganhamos com is0?’, “Quas sfo
as questdes em aberto e quais sfo as liderangas do nosso dominio?’, “Estamos preparados
para assumir alguma lideranca e promover o desenvolvimento do dominio?’, “Que tipo de
influéncia n6s queremos ter?’. Lidar com essas questdes guda uma comunidade a
desenvolver uma compreensdo compartilhada de seu dominio, encontrar legitimidade dentro
de uma organizacdo e criar paixd em seus membros (WENGER; McDERMOTT; SNYDER,
2002, p. 45).

Como se pode perceber das perguntas expostas, os autores também incluem no
dominio o conceito de propdsito (e.g. “Que tipo de influéncia nds queremos ter?” e “Como o
dominio esta ligado a estratégia da organizacdo?’). Whittaker, Isaacs e O'Day (1997, p. 29)
expdem que um dos aributos essenciais de uma comunidade é que os membros tenham agum
objetivo compartilhado, interesse, necessdade ou atividade que fornece uma razéo primaia
para pertencer a comunidade. A partir dos textos citados, percebe-se que na hibliografia
consultada ndo é muito clara a digingdo entre assunto (0 qué discutir) e objetivo da
comunidade. Neste trabaho, seréo considerados dois conceitos separados. dominio, que € o

assunto discutido na comunidade, e objetivo (ou objetivos) a ser acangado pela comunidade.

3.6.2. Comunidade
Segundo Wenger, McDermott e Snyder (2002, p. 34), uma comunidade de prética ndo
é somente um site na Web, um banco de dados ou uma colegdo de melhores préticas. E um

grupo de pessoas que interage regularmente, gprende junto, constréi relacionamentos e no
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processo desenvolve senso de pertencimento e comprometimento mituo. As pessoas usam as
iddas umas das outras, oferecem mecanismos de filtragem para lidar com sobrecarga de
conhecimentos e criam relacionamertos interpessoais que facilitam a solicitacdo de guda
Preece assinda que as pessoas sé0 a pulsacdo da comunidade. Sem elas, ndo ha comunidade.
Discuss0es vibrantes, novas iddas e conteldo mudando continuamente  distinguem
comunidades virtuais de paginas Web (PREECE, 2000, p. 82).

Com rdacdo a0 demento comunidade, surgem perguntas como: “Que papéis as
pessoas desempenhardo?’, “Com que freqliéncia a comunidade se encontrara e como as
pessoas se conectardo em uma base continuada?’, “Que tipo de atividades geraréo energia e
desenvolverdo confianga?’, “Como a comunidade bdanceara as necessdades de vé&ios
segmentos de membros?’, “Como os membros lidaré com conflitos?” e “Como os novatos
serdo apresentados a comunidade?’. As respostas a perguntas gudam a comunidade a
definir 0 seu jeito de operar, de congruir reacionamentos e crescer (WENGER;
McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 46).

Dado que as pessoas tém niveis de interesse diferentes pela comunidade, esperar que
paticipem com a mesmna intenddade ndo € uma expectativa redista (WENGER;

McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 55).

3.6.3. Grausde participacdo e espacos de interacéo
Na figura 3 so ilustrados os trés nivels da participacdo observados por Wenger,

McDermott e Snyder (2002, p. 55-58).
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Figura 3: Graus de participacdo em comunidades de pratica

« Externos

Periféricos

Fonte: WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 57, adaptada.

O primeiro grupo é um nlcleo centrd de pessoas que paticipa aivamente das
discussBes publicas da comunidade, que inclui 0 moderador da comunidade. Normamente é
um grupo pequeno, de 10 a 15% do conjunto de pessoas da comunidade. O proximo grupo é o
de membros ativos, que freglienta os eventos regularmente, participa ocasondmente dos
féruns da comunidade, nas sem a regularidade ou a intensidade do grupo centrd. O grupo de
membros ativos também é pegueno, de 15 a 20% da comunidade. A porcdo maior da
comunidade é de membros periféicos que raramente participam (WENGER; McDERMOTT;
SNYDER, 2002, p. 56; PREECE, 2000, p. 87). Em inglés € usado o termo lurker
(observador), um termo peorativo (PREECE, 2000, p. 87-88), para descrever aguém que
observa 0 que estd acontecendo, mas fica em dSléncio. Os observadores preferem ficar
observando por diversas razoes, tais como fdta de tempo para contribuir mais ativamente ou
timidez (WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 56; PREECE, 2000, p 89).

Entretanto, esses participantes externos ndo s t&o passvos quanto parecem. Segundo
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Wenger, McDermott e Snyder, des acompanham os trabahos da comunidade, podem ter
conversas privadas sobre as discussdes travadas, aprendem bastante e colocam o
conhecimento adquirido em uso. Além dos trés niveis de participacdo, h& pessoas que ndo sio
participantes, mas tém interesse na comunidade, que incluem clientes, fornecedores e
“vizinhos intelectuais’ (WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 56).

Os membros da comunidade se movem entre nivels e aé aguelas pessoas
externas podem se envolver com a comunidade por um tempo, ja que as fronteiras séo fluidas.
Segundo Wenger, McDermott e Snyder, a chave para uma boa participagdo em comunidade e
um grau de movimentacdo saudavel entre os niveis € projetar aividades da comunidade que
permitam que participantes de todos os niveis se sintam como membros efetivos (WENGER,;
McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 56-57).

Os autores citados ressdtam que a interagdo ocorre em espacos publicos (e.g. féruns
de discussio virtuais e eventos presenciais ou virtuais) e privados, que é o contato um a um
entre membros da comunidade. Essas duas dimensdes estéo relacionadas, pois, quando 0s
relacionamentos entre os individuos s fortes, os eventos sBo mais ricos. Quando 0s
participantes se conhecem bem, des freqlientemente véo aos eventos da comunidade com
diversos propésitos, tais como: completar uma tarefa de um grupo pequeno, agradecer a
adguém por uma idéia e encontrar dguém para gudar a resolver um problema. A chave para
projetar espacos da comunidade € orquestrar atividades tanto no espaco publico como no
privado que usem a forga dos relacionamentos individuais para enriquecer oS eventos e usem
eventos paa fortdecer os reacionamentos individuas (WENGER; McDERMOTT;

SNYDER, 2002, p. 59).

3.6.4. Papéisem comunidades de prética virtuais

Na literatura consultada ndo € claro qua é o conjunto de papéis desempenhados em
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comunidades de prética virtuais. De acordo com Wenger (NEVES, 2001), referindo-se a
comunidades de prética, ha varios papés.
coordenador:nd ¢é normamente atribuido a0 maor especidida, porque este
normamente ndo tem tempo para se envolver na criagdo de comunidades. Entretanto, é
muito importante que o coordenador conhega o dominio da comunidade.
bibliotecario: dguém que se responsabiliza pelos documentos, pois uma comunidade
pode se tornar complexa, com muitos documentos ao longo do tempo. O coordenador
pode executar essa tarefa, mas em comunidades maiores pode haver outra pessoa.
perito. de modo que membros da comunidade nd a consderem somente como um
grupo de principiantes;
corretor: pessoa que pertence a duas comunidades e que cria uma ligacdo entre ambas,
tornando- se uma tradutora de uma para outra;

grupo centrd: Wenger consdera a participacdo do nlcleo centrd como um papd (item

3.6.3. Graus de participacdo e espacos de interacao).

Teixera Filho expde que ha véios papéis na vida de uma comunidade de prética
virtua, tais como mediador, gestor, fundador e suporte (TEIXEIRA FILHO, 2002, p. 63).

Preece levanta os seguintes papé's (2000, p. 83-91, 271-272):

moderador: o papel do moderador varia de acordo com a politica de moderacdo da

comunidade, mas, em gead €e tenta garantir que as pessoas Se comportem

razoavelmente, guda a direcionar as atividades da comunidade, inicia e guia discussoes

e atua na resolucdo de problemas interpessoais. Preece também exple que esta Ultima

atividade também pode ser ficar a cargo de um mediador.

provocador: gue provoca;

administrador da comunidade: que pode ndo ser visivel nacomunidade;

especialista: que participa de sessdes de perguntas e respostas e ddo consahos;
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participantes da comunidade: que contribuem para as discussoes,

observadores. que observam dlenciosamente (lurkers — vide item 3.6.3. Graus de

participacdo e espacos de interacdo).

Das ligas expostas, pode-se observar que ha coincidéncias com relagdo aos seguintes
papéis. moderador (coordenador), especialista (perito) e participante (inclui nicleo central e

observadores).

3.6.4.1. Papel do moderador

O papd do moderador é bastante ressdtado na literatura, apontado como um papel
critico, e sd0 expostas as principais fungdes e competéncias necessirias (TEIXEIRA FILHO,
2002, p. 53, 63-64, 95-96, 110, 122; WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 78, 80,
83, 211, NEVES, 2001, PREECE, 2000, p. 83-86, 101-102, 271; SOUZA, 2000, p. 44-45;
APQC, 2001, p. 9). Wenger, McDermott e Snyder indicam um conjunto de fungdes
executadas pelo moderador (2002, p. 80):

identifica assuntos importantes no dominio da comunidade;

planga e efetua a facilitacdo de eventos da comunidade;

conecta membros da comunidede informalmente, cruzando fronteiras entre as unidades

organizacionais e faz aintermediacéo de ativos de conhecimento;

fomenta o desenvolvimento de membros da comunidade;

gerencia a fronteira entre a comunidade e a organizacdo formal, como equipes e outras

unidades organizacionals,

guda a formular a prética, incluindo a base de conhecimento, licdes agprendidas,

melhores préticas, ferramentas e méodos, bem como eventos de aprendizagem,

avalia a salide da comunidade e as contribuicdes dos membros e da organizacéo.

Preece também destaca a importancia do moderador, que tem que equilibrar o controle

exercido sobre a comunidade, pois controle demais inibe a participacéo e controle de menos
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leva a perda de foco, frustraco e agressdo. Ainda de acordo com autora, uma pesguisa com
moderadores de listas de discussio revelou que filtragem de conteldo para manter o foco
consumiram 32% do esfor¢o dees, facilitacdo e promogdo do debate consumiram 29,3% e
prevencéo de agressdes 14,1%. Outras atividades incluiam atuar como administrador, editor e

especidista (PREECE, 2000, p. 290, 292).

3.6.4.2. Participacao de especialistas

A participacdo de especidlistas no dominio da comunidade foi ressdtada por Wenger
(NEVES, 2001), Preece (2000, p. 271) e Wenger, McDermott e Snyder (2002, p. 78-79). Os
epecidistas respondem questdes especificas, dao consdhos, gudam a dar legitimidade a
comunidade e atraem outras pessoas-chave para a comunidade (PREECE, 2000, p. 271,

WENGER; McDERMOTT; SYNDER, 2002, p. 78).

3.6.5. Confianca
De acordo com Preece, quando h& confianca entre as pessoas, relacionamentos
florescem, sem €a enfraguecem. A maor pate das interagbes entre as pessoas ou
organizagdes envolve adgum grau de confianca e quanto maior for o risco associado a uma
aividade, maior € o nivel de confianga necess&io (PREECE, 2000, p. 191). E o que é
confianga? A seguir € exposta a definicdo de Shneiderman:
Confiancga é a expectativa positiva que uma pessoa tem com relacdo a outra pessoa,
organizacdo, ferramenta ou processo, que é baseada em desempenho passado e
garantias futuras verdadeiras feitas por uma pessoa ou organizagdo responsavel.
(SHNEIDERMAN, 2000 apud PREECE, 2000, p. 192).

Portanto, de acordo com a definicdo mostrada, confianca se desenvolve a partir do
desempenho no passado ou € associada a uma reputacdo de comportamento responsavel.

Confianca € importante para comunidades de prética, particularmente quando informacOes
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sensivels estdo envolvidas, como agudlas que podem colocar 0 emprego de dguém em risco
(PREECE, 2000, p. 192).

Vde ressdtar que confianca ndo é uma qualidade uniforme, pois uma mesma pessoa
pode ser muito confiavel em agumas circunsténcias e nd S em outras, quando pressoes,
tentagdes, medos ou confusdes podem fazer com que se torne ndo confidvel. Adicionamente,
como a habilidade de uma pessoa concluir uma tarefa depende de competéncia relativa a
tarefa, ndo se pode confiar em aguém parafazer tudo (COHEN; PRUSAK; 2001, p. 30).

Preece expde que a fdta de indicadores fisicos durante as conversas (e.g. gestos) leva
a s precisr de um tempo maior no ambiente virtua para se condruir confianca do que
pessodmente. Adicionamente, a confianga virtua apresenta uma dicotomia por um lado, as
pessoas £ sentem mais livres para expor detalhes pessoais, mas, por outro lado, a fata de

contato red torna a confiangavirtua frégil (PREECE, 2000, p. 191).

3.6.6. Reciprocidade

De acordo com os socidlogos Kollock e Smith, uma das questbes mais basicas das
ciéncias sociais € 0 problema da cooperacdo. Na raiz desse problema estd o fato de que é
freqliente a tensdo entre a raciondidade do individuo e da coletividade, ito € em muitas
Stuagbes um comportamento que é razodvel e judtificivel para o individuo leva a resultados
ruins para todos. Essas situagdes sdo conhecidas como dilemas sociais (KOLLOCK; SMITH,
1996).

De acordo com Preece, socidlogos e pesquisadores de comunidades virtuais que
debatem sobre o qué condgtitui comunidades virtuais déo grande importancia ao problema da
reciprocidade. O fato das pessoas poderem ser anbnimas torna tentador aproveitar o ambiente
da comunidade sem oferecer nada em troca (PREECE, 2000, p. 179). Adiciondmente, como

foi visto no item 3.6.3. Graus de participacdo e espacos de interagcdo, o fendmeno de pessoas
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ficar observando dlenciosamente a movimentagdo em comunidades € comum (lurking). Um
dos principios mais aceitos da literatura de cooperacéo € que quanto maior 0 grupo, mencs ele
buscara seus interesses comuns (KOLLOCK; SMITH, 1996). Brown e Duguid afirmam que
em grandes redes, como aquela que usa a base de dados Eureka da Xerox, a nformacéo tem
grande acance, mas ha baixa reciprocidade (BROWN; DUGUID, 2000, p. 142). Entretanto,
h& consderdvel evidéncia de que ha reciprocidade virtua, tanto por pessoas ligadas por lagos
fracos e fortes (PREECE, 2000, p. 179). Kollock e Smith assndam que ha diferencas entre
comunidades virtuais e reas que influenciam a cooperacdo, como, por exemplo, o fao de
comportamentos nocivos serem percebidos por todos facilmente em um ambiente virtud, o
gue ndo ocorre em grandes grupos com interacdo presencial, de modo que aproveitadores que
auam em funcéo do anonimato ficam desencorgados a agir. Por exemplo, 0 envio de uma
correspondéncia considerada como indevida para um grupo € percebido rapidamente por
todos, independentemente do tamanho desse grupo (KOLLOCK; SMITH, 1996). Portanto,
gparentemente nd ha concordancia na literatura consultada quanto ao tema reciprocidade
virtud, mas diversos autores apontam a importancia da reciprocidade para uma comunidade
prosperar (PREECE, 2000, p. 91; WHITTAKER; ISAACS; O'DAY, 1997, p. 29; WENGER,;

McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 36-37; DAVENPORT; PRUSAK, 1998, p. 37-38).

3.6.7. Compreensdes compartilhadas

Segundo Kanter (2001, p. 19), um dos e ementos que compde o ideadl de comunidade é
uma cultura comum, que compreende entendimentos compartilhados, linguagem e disciplinas
comuns, 0S quais permitem uma troca relativamente tranqlila entre os membros. Da mesma
forma, Whittaker, Isaacs e O'Day (1997, p. 29) consderam que um dos atributos essenciais
de uma comunidade é contexto compartilhado (convengdes sociais, linguagem, protocolos).

Wenger, McDermott e Snyder argumentam que é necessxio que um membro de uma



comunidade de prética estga familiarizado com o repertdrio da sua comunidade, que inclui
representacdo smbdlica definida em aguma técnica, conhecimentos técnicos basicos de uma
&ea, crengas, fatos (eg. orcamento do ano passado), estérias e convengdes socials

(WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 38).

3.6.8. Conducao de eventos presenciais
Como dfirma Texera Flho, “Nem s0 de interacdo virtud vive uma comunidede
virtual. Pode ser (til organizar reunies presenciais com certa periodicidade’ (2002, p. 123).
Eventos presenciais servem para:
a) aumentar a confianga entre os membros (DAVENPORT; PRUSAK, 1998, p. 41);
b) trandferir conhecimentos técitos entre os participantes da comunidade (GONGLA;
RIZZUTO, 2001, p. 852);
C) renovar o relacionamento entre os membros (DIXON, 2000, p. 67);
d) gudar a comunidade a se tornar um ente presente nas vidas de seus componentes, que
tendem a s absorvidos pelos eventos do dia-a-dia (WENGER; McDERMOTT;

SNYDER, 2002, p. 128-131).

3.6.9. Transmissdo de sinais nao verbais

Preece exple que a sensacdo da presenca de outras pessoas (presenca socia) ou a falta
dela pode influenciar de forma critica 0 modo como as pessoas se comportam em ambientes
virtuais, formam impressbes uns dos outros e constroem compreensdes compartilhadas
(PREECE, 2000, p. 165).

De acordo com a autora, a teoria da presenca socid trata de como as midias
conseguem produzir uma sensacdo de que os paticipantes etgam fiscamente presentes,

usando comunicagdo presencid como padrdo de avaliacdo. A presenca socid ndo depende
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somente das pdavras que a pessoas fdam. Também envolve sinais verbais e ndo verbals,
como tom de voz, risadas, dléncios entre as intervencbes, gestos, expresséo facid e
linguagem corpord. Em sstemas como agueles baseados somente e textos, por exemplo,
ocorre reducgo dos sinais sociais, em fungdo da baixa largura de banda!!. Essa filtragem de
informagdo socid, emociond e contextud pode afetar a comunicacdo basicamente de trés
formas. Primeiro, 0s sinais necessrios para entender a conversa podem estar faltando, como a
conferéncia facia que os interlocutores fazem uns com 0S outros para garantir que estéo
sendo entendidos durante a conversa (eg. snais afirmativos com a cabega). Segundo, durante
as conversas os interlocutores dternam a fda Véarios sinais sdo usados para que cada um
saba que é sua vez de fdar (eg. pausas e olhares fixos). Terceiro, ver e ouvir com quem se
eda faando permite a0 ouvinte inferir informagdes relativas ao contexto da conversa e sobre
0s sentimentos do interlocutor (eg. que a pessoa ndo esta tendo um bom dia ou se esta
cansada). Adicionamente, a reducdo dos Sinais socials pode encorgar comportamentos que
Ndo ocorreriam se as pessoas pudessem se ver, como intervengdes agressivas (PREECE, 2001,
p. 150-152). Uma forma comum de contornar a dificuldade de expressr emogbes em
ambientes virtuais textuais € 0 uso de caracteres que Ssmulam a expressio facid do autor,
chamados de emoticons (icones de emocdo), como, por exemplo, carinha sorrindo: -)
(PREECE, 2000, p. 52-53).

Donath ressdta que o principio de que a presenca de outras pessoas € chave para um
ambiente urbano bemrsucedido (pessoas atraem pessoas) parece também ser vdido para
comunidades virtuais (DONATH, 1997, cap. 1). Também expde o papel socid do corpo, em
especia com relacéo a aspectos como expresséo (e.g. gestos, expresséo facid e tom de voz),
presenca socid, controle socid (eg. punigoes) e reconhecimento (DONATH, 1997, part 1).

Aguela autora também assinda que a fdta de um corpo € a diferenca fundamental entre o

1 |argura de banda é a capacidade de transmisso de uma linha de comunicacéo (FREEDMAN, 1994, p. 29).
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mundo red e o virtud e que um aspecto fundamenta de projetos de mundos virtuais é recriar
as fungdes do corpo as explorar novos modos de interacdo que se tornam possivels devido a

sua auséncia (DONATH, 1997, cap. 2).

3.6.10. Conhecimento preexistente dos participantes

Ao discutir sobre trandferéncia de conhecimento, Dixon expde o conceito de
capacidade de absorcdo. A autora afirma que, para gprender dguma coisa nova, uma pessoa
precisa ter conhecimento relacionado com essa coisa 0 suficiente para absorver o novo
conhecimento. Conhecimento anterior pode incluir habilidades bésicas (eg. operar com
desenvoltura em um ambierte virtud), linguagem compartilhada (e.g. termos técnicos de uma
determinada aeq) e conhecimento técnico (eg. como eaborar uma planilha orcamentéria).
De acordo com Dixon, pesquisas evidenciam que a fdta de cagpacidade de absorcdo é uma
barreira para a transferéncia de conhecimento (DIXON, 2000, p. 24).

Wenger assnda a influencia do vocabul&io dominado, pois 0s conceitos que as
pessoas usam para dar sentido a0 mundo direcionam tanto a percepcéo delas como suas agoes.
As pessoas prestam atencdo a0 que esperam ver, ouvem 0 gue podem posicionar em seu
entendimento e agem de acordo com suas visdes de mundo (WENGER, 1998, p. 8).

Ausubd, referindo-se a sua Teoria dos Subsungores (Subsumption Theory), afirma:
O aprendizado significativo acontece quando uma informagdo nova € adquirida
mediante esforgo deliberado por parte do aprendiz em ligar a informagéo nova com
conceitos ou proposicoes relevantes e preexistentes em sua estrutura cognitiva.
(AUSUBEL et a, 1978 apud SOUZA, 2000, p. 32).
O autor argumenta que o faor individud mas importante de influéncia sobre a
aprendizagem é o que estudante ja sabe (SOUZA, 2000, p. 32).

Em funcdo do exposto, 0 conhecimento preexistente dos participantes parece ser um

fator critico de sucesso para 0 estabelecimento e operacdo de comunidades de prética virtuais,
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jaque o quanto os membros sabem influencia 0 qué podem aprender uns com oS outros.

3.6.11. Pratica

De acordo com Wenger, McDermott e Snyder, o termo “pratica’ denota um conjunto
de normas socidmente definides de como fazer as coisass em um dominio especifico: um
conjunto de abordagens e padrdes compartilhados para criar uma base para acéo,
comunicacdo, resolucdo de problemas, desempenho e responsabilidade (WENGER;
McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 38). Préica inclui casos, estorias, teorias, regras,
melhores préticas, heurigticas, moddos, ferramentas, informacles, edtilos, linguagem e
documentos que os membros da comunidade compatilham e mantém (WENGER,
McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 29, 38). O dominio refere-se ao tdpico focado pea
comunidade enquanto a préatica € o conhecimento especifico que a comunidade desenvolve,
compartilha e mantém. Ap6s adgum tempo, 0s membros passam a esperar que cada um
domine o conhecimento basico da comunidade (WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002,
p. 29).

Os autores ainda afirmam que a pratica inclui conhecimentos técitos e explicitos e a
comunidade precisa balancear quais aspectos séo codificaveis e quais ndo sfo (WENGER,;
McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 39). Expdem que ha uma interacdo continuada entre
interacd0 e codificacéo (explicitacdo de conhecimento), que Wenger chama de dudidade de
participagéo e reificacdo (WENGER, 1998, p. 62). Na participacdo, as idéias sfo debatidas e
absorvidas pelos participantes, enquanto a reificacdo € o processo de produzir objetos que
congelam experiéncias, como manuais e procedimentos escritos, tais como os capitulos do
EboK, que sfo conhecimentos de montagem de caros feitos pelos engenheiros da
DamlerCryder (WENGER; McDERMOTT; SNYDER, 2002, p. 1-4), e os PowerPacks da

Errest & Young (DIXON, 2000, p. 60-64), que sdo conjuntos de documentos escolhidos para
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representar 0 “melhor do mehor” em determinados tdpicos e servem para consultores da
empresa utilizar na eaboracdo de propostas de consultoria. De acordo com Wenger,
McDermott e Snyder, a participagdo legitima a reficagdo (WENGER; McDERMOTT,;
SNYDER, 2002, p. 40) e Wenger afirma que com a reificacdo criamse pontos de foco em
torno dos quais a negociacdo de dgnificado torna-se organizada (WENGER, 1998, p. 58).
McDermott (1999) ressalta a importancia de documentar insights e Dixon exple diversos
casos de explicitacdo de conhecimentos ao explicar um tipo de processo de transferéncia de
conhecimento que ela chama de Near Transfer (2000, p. 53-76). Véaios autores indicam a
importancia de se haver facilidade de recuperacdo de informagdes acumuladas no ambiente da
comunidade (TEIXEIRA FILHO, 2002, p. 60; GONGLA; RIZZUTO, 2001, p. 850;
WENGER, 2001, p. 39, 52; McCDERMOTT, 1999).

Com relacdo a prética, surgem perguntas como: “Quais conhecimentos compartilhar,
desenvolver e documentar?’, “Quais tipos de atividades de aprendizagem organizar?’, “Como
0 repositério de conhecimento deve ser organizado para refletir a prética dos membros e estar
facilmente acessivel?’, “Quando processos de trabaho devem ser padronizados e quando
tratamentos diferenciados sdo adequados?’, “Quas projetos a comunidade deve tomar a
frente?’, “Quais sdo as fontes de conhecimento e de parametros de comparacdo (benchmarks)
fora da comunidade?’. Perguntas como essas gudardo a comunidade a intencionamente se
tornar um recurso efetivo de conhecimento para seus membros e para outros que possam se
beneficiar do conhecimento especidizado disponivd  nda (WENGER; McDERMOTT;

SNYDER, 2002, p. 46).

3.6.12. Regras de comportamento
De acordo com Preece, comunidades precisam de politicas para direcionar 0

comportamento  virtual, tais como procedimentos de adesio e saida, regimento da
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comunidade, codigos de prética (netiquetal?), regras de moderacdo, privacidade, seguranca e
direito autoral (PREECE, 2000, p. 94-106, 273-275). Kim coloca a definicdo de um cddigo de
conduta claro, porém flexivel, como um principio de projeto de comunidades virtuais (KIM,
2002) e Whittaker, Isaacs e O’'Day (1997, p. 29) expdem que um dos atributos essenciais de
uma comunidade € que membros tenham acesso a recursos compartilhados e hga politicas
para determinar 0 acesso a esses recursos (WHITTAKER; ISAACS;, O'DAY, 1997, p. 29).
Segundo, Terra e Gordon, uma das edratégias de comunidades de prética de sucesso é
desenvolver regras de participacdo para a comunidade (TERRA; GORDON, 2002, p. 171).
Por fim, Kollock e Smith ressdtam que € importante que as regras sgam gustadas para as

necess dades especificas e circunsténcias do grupo (KOLLOCK; SMITH, 1996).

12 Traducao do termo em inglés netiquette, que é uma contrac&o de net (Internet) e etiquette (etiqueta). E um
codigo de conduta para se conviver em uma comunidade virtual, que pode incluir: evitar responder aumalista de
discussdo se 0 que se quer dizer é relevante somente a pessoa que enviou uma determinada mensagem e evitar
humor que pode ser mal-interpretado ou ofender (PREECE, 2000, p. 100).
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4. Materiais e métodos

Inicidmente é exposta uma sintese da pesquisa de campo e 0s demas itens deste

capitulo contém detahes da pesquisa. O objetivo da pesquisa de campo foi verificar, junto a

uma amostra de moderadores de comunidades de prética virtuais em operacéo e consultores

da &ea, e os fatores que constam da hipétese (levantados na literaturad) eram ou ndo eram

fatores criticos de sucesso para 0 estabelecimento e a operacdo de comunidades de prética

virtuas.

4.1. Principais etapas da pesquisa de campo

b)

As etapas bésicas do traba ho de campo foram:

elaboracdo de um questionario: mediante o qud foi feito um levantamento das
percepcdes de moderadores de comunidades de prética virtuais e de consultores nessa
area. O questionario foi feito com base nos possive's fatores criticos de sucesso para 0
estabelecimento e a operacdo de comunidades de prética virtuas que constam da
hipbtese deste trabadho (item 25. Hipdtese). Esses fatores, por sua vez, foram
identificados na literatura (capitulo 3).

identificacéo de um conjunto de pessoas que contivesse moderadores de comunidades
de pratica virtuais e consultores da area: a populacdo do estudo era o conjunto de
moderadores e consultores citados. Entretanto, ndo se conheciam registros do tamanho
da populagdo citada, de modo que ndo havia como determinar uma amosira
edtatisticamente adequada para estudo. Para se chegar a uma amostra de moderadores
de comunidades de prética virtuais e consultores da &ea, foram identificados dois
grandes grupos de pessoas que poderiam conter moderadores ou consultores de
comunidades virtuais. individuos e comunidedes de prética virtuas que tratam de

aspectos do tema da dissertacdo, como comunidades sobre moderagcdo online e
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comunidades de pratica. Ambos os grupos foram obtidos a partir de consultas na
Internet e da experiéncia do autor. Foram identificados pouco mais de cem individuos
(tabela 1) e oito comunidades de prética virtuais (tabela 2).

C) execucdo de um pré-teste do questionario: foi redlizado com o objetivo de aperfeicoar
0 indrumento antes da coleta de dados, de modo a se verificar a facilidade de uso do
guestionario, a compreensao das questes e o tempo de preenchimento;

d) envio do questionario e recebimento das respostas. foram enviados, por correio
eletrénico, convites para responder 0 questiondrio as pessoas e comunidades de prética
identificadas. O questionario pode ser respondido a partir de um site na Web, que
tornou o preenchimento mais rgpido e agradavel. O site citado foi produzido a partir
das sugestoes feitas pela amostra de teste, que respondeu uma primera versdo do
guestion&rio. Como a maior parte das pessoas identificadas estava fora do Brasl e a
maioria das comunidades virtuais levantadas tinha inglés como idioma, também foi
feita uma versio em inglés do questiondrio. As respostas foram enviadas diretamente
para o autor deste trabalho por correio e etronico.

e) tabulacdo dos dados dos questionarios;

f) analise das respostas. as respostas foram comparadas com a hipotese;

g elaboracao das conclusoes,

h) formatacéo dos resultados.

4.2. Classificagdo do estudo

Os enquadramentos a seguir foram baseados nas classficagbes de Silva e Menezes
(2001, p. 20-21) e Cervo e Bervian (1996, p. 49).

Do ponto de vista da natureza do estudo, trata-se de uma pesquisa aplicada, ja que

comunidades de prética virtuais estdo sendo utilizadas na audidade por grupos de pessoas
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dentro e fora de organizacOes.

Ja do ponto de vista dos objetivos, trata-se de uma pesquisa descritiva exploratoria. E
uma pesquisa descritiva, pois foi feito registro, andlise e corrdacdo de fatos (varidvels) sem
manipuléa-los. E um estudo exploratorio, pois diversos aspectos de comunidades de prética
virtuais ainda carecem de estudos, tais como 0 conjunto de fatores criticos de sucesso para o
estabel ecimento e a operacdo dessas comunidades e o papel do moderador.

Sob a dtica dos procedimentos técnicos, o presente estudo envolveu:

d) pesquisa hibliografica: que serviu para se conhecer 0 objeto do estudo (comunidades
de prética virtuais) e levantar os fatores criticos de sucesso que compdem a hipdtese do
trabalho;

b) levantamento: pois foi feita a interogacdo direta de pessoas (questiondrio) para
conhecer a percepcdo delas sobre os fatores criticos de sucesso para 0 estabelecimento
e a operacdo de comunidades de praticavirtuas.

O estudo de campo redizado ndo tem ato grau de inferéncia com relacdo ao universo
total de moderadores e consultores, que ndo é conhecido, e se baseia nas percepcdes das

pessoas consultadas.

4.3. Populagdo

A populacdo-avo do presente estudo € o conjunto formado por moderadores de
comunidades de prética virtuais e consultores nessa &ea, no Brasil e no exterior.

N&o foram encontrados dados quantitativos da &rea de comunidades de prética virtuais
na literatura ou em outras fontes, como quantidades de comunidades, de noderadores e de

consultores.
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4.4. Procedimento de obtencdo da amostra

Como ndo eram conhecidos dados sobre quantidades de moderadores de comunidades
de prética virtuais e de consultores da aea, nd foi possivel estabelecer o tamanho de uma
amodtra edaidicamente adequada, levando-se em conta eementos como edtratificacéo,
definicdo de nivel de confianca e de erro estimado.

Paa se chegar a amostra de moderadores de comunidades de prética virtuais e
consultores da &ea, foram identificados dois grandes grupos de pessoas que poderiam conter
moderadores ou consultores. individuos e comunidades de préica virtuais. A seguir S0
detdhados os procedimentos usados na identificacd desses individuos e comunidades. O
objetivo era conseguir um conjunto de enderecos detronicos, que foi usado para enviar

convites para o preenchimento do questionario.

4.4.1. ldentificagdo deindividuos

Foram identificados os seguintes grupos de pessoas.

ad) moderadores de comunidades de prética virtuais. foram fetas consultas em sites de
busca €.g. Google) e em sites que oferecem infra-estrutura para o estabelecimento e a
operacdo de comunidades virtuais (Yahoo! Groups e NossoGrupo) em busca de
comunidades de prética virtuais, para entdo contactar seus respectivos moderadores.
Adiciondmente, foram identificados moderadores a partir do conhecimento do autor e
de indicacbes de organizagbes que implementam comunidades de prética virtuas
encontradas na bibliografia (eg. Banco Mundid). Foram identificados enderegos
€eletrénicos de 26 moderadores de comunidades de préticavirtuas.

b) consultores da area: a patir de consultas em sites de busca (eg. Google), do
conhecimento do autor, de indicacdo de consultora da &ea e de artigos sobre

comunidades de prética virtuais, foram identificados 16 potenciais consultores da érea
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de comunidades de pratica virtuals,

c) autores de livros sobre o tema da dissertacéo, no todo ou em parte foram obtidos
enderecos eetronicos de véarios autores dos livros usados na fundamentacdo tedrica
(capitulo 3) que tratam de comunidades, comunidades virtuais, comunidades de prética,
comunidades de prética virtuais ou somente de um dos temas. Em aguns casos, 0s
enderegos constavam diretamente das publicagbes. Os demais foram encontrados
mediante consultas em sites de busca na Internet (e.g. encontrados em paginas com as
biografias dos autores). Foram encontrados 13 enderegos de correio eletronico.

d) autores de artigos, de tese de doutorado e site sobre o tema da dissertacéo: assm
como no caso dos autores de livros, foram obtidos enderecos eletronicos de autores de
artigos, de tese de doutorado e de site sobre 0 tema da dissertacdo, no todo ou em parte.
Foram encontrados 19 enderecos de correio e etronico.

€) participantes de grupos que tratam do tema da dissertacéo: mediante consultas em
sites de busca na Internet, foram identificadas 21 pessoas que e interessam pelo tema
da dissertacdo, no todo ou em parte;

f) pessoas indicadas por respondentes. no questionario enviado havia um campo para que
0 respondente pudesse indicar pessoas que poderiam responder o questionario. Os
respondentes gpontaram sete pessoas.

Na tabela 1 sfo dntetizados os quantitetivos de pessoas identificadas para enviar o
questionario.

Tabela 1: Grupos de possiveis moder ador es e consultor es identificados

Grupo Quantidade
M oderadores de comunidades de prética virtuais 26
Consultores da area de comunidades de praticavirtuais 16
Autores de livros sobre 0 assunto 13
Autores de artigos, tese de doutorado e site sobre 0 assunto 19
Participantes de grupos de discussdo sobre 0 assunto 21
Pessoas indicadas por respondentes 7
Total 102
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4.4.2. |dentificacdo de comunidadesvirtuais

Foram identificadas comunidades virtuais que tratam do tema da dissertacéo mediante
consultas em Sites de busca dh Internet (e.g. Google) e em sites que oferecem infra-estrutura
para comunidades virtuais (e.g. Yahoo! Groups e Nosso Grupo). O objetivo era enviar
convites para preencher 0 questionario para essas comunidades, ja que havia probabilidade de
gue houvesse noderadores de comunidades de prética virtuais e consultores da area entre seus
membros. Foram encontradas oito comunidades sobre os seguintes temas. Gestd do
Conhecimento, comunidades virtuais, comunidades de préica e moderacdo de comunidades
virtuais (tabela 2). N& foram encontradas comunidades que tivessem “comunidades de

préticavirtuais’ como assunto principd.

4.5. Representatividade da amostra

O objetivo era aingir um publico quaificado no assunto e que fosse representativo do
universo de pessoas que modera comunidades de prética virtuais e presta consultoria nessa
area.

Os moderadores de comunidades de prética virtuais foram escolhidos porque, em cada
comunidade, 0 moderador (ou moderadores) € o membro que gparentemente tem a maior
tendéncia de viveciar e refldir sobre os efeitos dos fatores que influenciaram o
estabelecimento e influenciam a operagdo da comunidade sob seus cuidados. Adicionamente,
€ 0 membro, em principio, com maior probabilidade de ter uma visdo de conjunto da
comunidade que €le guda a manter.

Os consultores dessa &ea também foram consderados por ser pessoas que tém
tendéncia de ter uma visdo de conjunto do tema, em funcdo da experiéncia de implantacéo de
uma ou mais comunidades de prética virtuais e de ter que refletir sobre o assunto para exercer

sua funcéo.



Tabela 2: Comunidades de prética virtuais identificadas para receber convites pararesponder o questionario

Quantidade Data de Linguada Ambienteda
Nome curto Nome completo Propésito declarado pela comunidade®® de membros fundacéo comunidade comunidade
competitive-knowledge | Competitive- A Competitive Knowledge é umalista por correio eletronico sobre Gestdo do | 629 membros| 24.06.1998 Portugués Y ahoo! Groups
Knowledge List Conhecimento, Inteligéncia Competitiva, Capital Intelectual, OrganizagBesqe| em 9.1.2003
aprendem e outros tépicos relacionados com o futuro do trabalho nas
organizagOes. A lista é gerenciada pela Informal Informética, Rio de Janeiro,
Brasil.
Onlinefacilitation Online Facilitation A lista de discussdo onlinefacilitation é para discussdo sobre as habilidades, | 741 membros| 12.08.1999 Inglés Y ahoo! Groups
técnicas a assuntos relacionados com facilitagdo online enumavaiedadede| em 9.1.2003
ambientes online na Internet e em comunidades virtuais.
com-prac Communities of Este site prové um espaco online para conversagdes sobre como construir e | 624 membros| 25.10.1999 Inglés Y ahoo! Groups
Practice prover suporte a Comunidades de Prética (CdP). Esta € uma discussdo para| em 9.1.2003
praticantes. Rascunhos, artigos, links, um diretério de contatoseoutrascoiss
boas s8o compartilhadas aqui para n6s usarmos.
com-prac-study Communities of Para estudiosos e pesquisadores que procuram entender o papel eadindmica| 116 membros 4.11.2000 Inglés Y ahoo! Groups
Practice as subject of | de comunidades de prética nos negécios e em outros ambientes, Inclui 0 estudo | em 9.1.2003
formal research and | tanto de comunidades “naturais’ e “patrocinadas”.
study
E-mint Industry Folks — UK | N6s somos uma turma que trabalha com comunidades online. 328 membros 7.6.2000 Inglés Y ahoo! Groups
Online Communities em 9.1.2003
Férum  Communities| Communities & Comunidades de Prética/lnteresse, OrganizagBes Virtuais, Projeto de - 28.2.2001 Inglés Knowledge
Cooperation no site| Cooperation Organizagao, ... Board
Knowledge Board Conference
shge-co Sociedade Brasileira | Grupo destinado a discussdes sobre Gestédo do Conhecimento aosassociadose| 112 membros|  29.04.2002 Portugués Y ahoo! Groups
de Gestéo do simpatizantes da SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdo do Conhecimento em | em 2.2.2003
Conhecimento — Pdlo | Brasilia— DF
do Centro-Oeste
KMCoP Knowledge Centro de discussdo eletrénico sobre Comunidades de Prética e o uso da| 126 membros 14.2.2001 Inglés Y ahoo! Groups

Management CoP

economia do conhecimento para identificar, organizar e manter uma
Comunidade de Prética.

em 1.2.2003

13 Transcrito e traduzido pelo autor quando o texto original estava em inglés.
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Portanto, os fatores que influenciam o estabelecimento e a operacdo de comunidades
de prética virtuais da hipétese foram comparados com agueles encontrados em comunidades
de prética virtuais de forma indireta, isto €, por intermédio da percepcdo dos moderadores e de
consultores da &rea.

Esperava-se que os moderadores e consultores se interessariam em partticipar de
pesquisa sobre o assunto porque, a partir dos resultados, haveria a perspectiva de aprimorar
Suas proprias competéncias como moderadores e consultores, de modo que pudessem
contribuir para aumentar a chance de sucesso das comunidades de prética virtuais das quais
fizessem parte ou com as quais se envolvessem no futuro, sgja como moderadores ou como

consultores.

4.6. Técnicade coleta de dados
Para a coleta dos dados, foi organizado um questionario autopreenchivel, pelas
seguintes razoes.

d) 0 wiverso de moderadores e consultores de comunidades de prética virtuais é disperso
geograficamente no Bradl e no exterior, 0 que invidbilizou um estudo mediante
indrumentos como  entrevista, pois exigiria recursos financeros e tempo ndo
disponiveis pelo autor;

b) o uso de mensagens detrbnicas permitia o0 envio do convite para preencher o

guestiondrio para uma grande quantidade de pessoas e facil recepcdo das respostas.

4.7. Organizagdo do questionario
O question&io contém questdes para respondentes que sd0 moderadores de
comunidades de pratica virtuais, consultores da &ea ou ambos (moderadores e consultores).

Foi organizado da seguinte forma (gpéndice A):



b)

d)

f)

9

h)
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na primeira se¢do (questdes de 1 a 5) foram solicitados dados demogréficos dos
respondentes (e.g. home e ¥Xx0), com trés perguntas fechadas e duas abertas. Essa parte
€ comum aos trés perfis de respondentes (consultores, moderadores e amnbos).

a segunda parte (questdes de 6 a 8) foi voltada para os que eram consultores ou ambos
(moderadores e consultores) e contém perguntas nas quais foram solicitados dados
demogréficos relativos a atividade de consultoria, com trés questées fechadas,

a terceira parte (questdo 9) foi direcionada para os que eram moderadores ou ambos e
contém uma pergunta fechada sobre dado demogr&fico dos moderadores (tempo de
experiéncia como moderador);

a quarta parte (questdes de 10 a 19) foi voltada para moderadores de comunidades ou
ambos (moderadores e consultores), na qua foram solicitados dados sobre a principa
comunidade de prética virtua moderada por cada um deles (e.g. tema da comunidade e
guantidade de membros). Foram dez questdes, quatro fechadas e sais abertas.

a quinta secéo do questionario (questdes de 20 a 32) referiu-se aos possivels fatores
criticos de sucesso. Foram formuladas 13 afirmagdes, uma para cada fator critico de
sucesso para 0 estabelecimento e a operacdo de comunidades de prética virtuais que
consta da hipdtese, os quais foram derivados diretamente da revisdo daliteratura.

na sexta secdo (questdo 33) fol perguntado ao respondente quais outros fatores
considerava que fossem criticos de sucesso para 0 estabelecimento e a operacéo de
comunidades de praticavirtuas,

na s&ima secéo (questéo 34) foi perguntado se o respondente gostaria de indicar um
moderador de comunidade prética virtua ou um consultor nesta &ea para responder o
question&rio;

na Ultima secdo (questéo 35) era oferecido um espago para comentarios, criticas e

sugestes sobre o0 questionério.
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Para as questes da quinta secdo (sobre os fatores criticos de sucesso), foi adotada uma
escda de Likert'®, que é (til quando o objetivo é avaiar opinides, crencas ou atitudes
(PORTER), com ponto neutro. Foram estabelecidas as seguintes opgdes. “Concordo
Fortemente”; “Concordo”; “Parcidmente Concordo E Parciamente Discordo”; “Discordo’;
“Discordo Fortemente’; e “Néo Sei”. A sexta opcdo (“Ndo Sa”) foi idedlizada para o
respondente que néo entendeu a afirmacd ou que ndo tem opinido formada. Houve o cuidado
de definir textos que separassem claramente Ultima opcéo (“Néo Sei”) daguela do ponto
neutro (“Parcidmente Concordo E Parcidmente Discordo’), de modo a evitar que os
respondentes marcassem 0 ponto intermediaio quando na verdade ndo sabiam do que a
afirmagdo tratava ou nd tinham opinido formada (PORTER). As dfirmagbes foram
elaboradas de modo que quanto mais 0 respondente se gproximasse do extremo “Concordo
Fortemente’, mais de edaria indicando que consderava o fator que consta da afirmacéo
como um fator critico de sucesso para o estabelecimento e a operagdo de comunidades de
praticavirtuas.

Foram tomados os cuidados levantados por Bowley e Viegas (VIEGAS, 1999, p. 135
136), de modo a

a) pedir o minimo necessirio de informagoes;

b) assegurar-se de que as perguntas pudessem ser respondidas;

C) assegurar-se de que as perguntas pudessem ser respondidas honestamente;

d) assegurar-se de que as perguntas fossem respondidas e ndo recusadas;

€) evitar perguntas ambiguas (com mais de um sentido), perguntas capciosas (que
induzam ou influenciem a respoda), perguntas duplas (com conjuncgbes “€ ou “ou’),

perguntas técnicas (com termos técnicos e da linguagem especidizada) e perguntas

14 Rensis Likert foi um psiclogo que desenvolveu a técnica de medir opinides, atitudes e crencas a partir de uma
escalabipolar (PORTER).
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emocionais (rdlaivas a intimidade do respondente, como as relacionadas a0
comportamento mora, ético, sexua ou socid).
Adicionamente, foram tomeados outros dois cuidados:

foram somente verificados os fatores com maior énfase na bibliografia consultada, de
modo que 0 question&rio ficasse 0 menor possivel, para que ndo fosse cansativo e os
moderadores e consultores se dispusessem a respondé-lo;

nas questdes quantitativas, foram solicitados vaores edtimados, de modo que o
respondente ndo precisasse fazer consultas e cdculos, 0 que poderia diminuir a chance
dele responder 0 question&io e a0 mesmo tempo ndo dearia a andise do pefil da
amodtra sgnificativamente.

Como grande parte dos respondentes identificados estava fora do Brasil, também foi

feita uma versio do question&io em linguainglesa (gpéndice B).

4.8. Préteste

Uma primera verssto do questionario foi enviada por correio eetrénico para cinco
pessoas, sem muitas explicagbes, de modo a avdiar: a facilidade de uso do instrumento, a
compreensao das questdes e 0 tempo de preenchimento. Quatro pessoas responderam.

A versio origind do question&io foi implementada como uma mensagem de texto na
gua o respondente respondia diretamente. Como era somente um texto, néo havia formatacéo
elaborada, como negritos, recuos e recursos de selecdo (e.g. botbes de selegdo, como agqueles
para escolher entre opgdes “Sim” e “N&o)”. Trés pessoas da amostra sindizaram que esse
formato era bastante desconfortével e sugeriram o uso de recursos da linguagem HTML. Para
tornar o preenchimento do questionario o mais agradavel e répido possivel, e que despendesse
o minimo esforgo, foram eaboradas péginas HTML que condituiram um site na Web. Na

pagina de entrada o respondente sdecionava o perfil adequado (consultor, moderador ou
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ambos), 0 que fazia com que fosse gpresentado o conjunto de questdes adequadas.

Outro ponto levantado pela amostra de tedte foi que as afirmagles relativas aos
possiveis fatores criticos de sucesso comegcavam com “Um fator critico de sucesso para o
estabelecimento e a operacéo de comunidades de prética virtuais €', o que tornava a letura
tediosa, de modo que essa expressdo foi suprimida e as afirmagbes foram organizadas na
formade umatabela

Quanto a compreensdo das questdes, percebeuse a necessidade de reescrever dgumas
dedas e de redefinir a escda de Likert adotada (quantidade de itens e redagdo).
Adiciondmente, foi necessario explicitar a definicdo dos seguintes termos. comunidades de
prética virtuais, moderador, confianca e moderacdo atuante. Para cada um desses termos foi
elaborada uma pagina separada com a respectiva definicdo. Desse modo, o question&rio ficou
enxuto e os termos citados eram consultados quando necess&rio. Também foi feita uma pagina
naqual eraexplicado o contexto do questionério.

Edimava-se que o tempo de preenchimento seria de cerca de cinco minutos. De

acordo com a amostra de teste, 0 tempo estimado deveria ser em torno de dez minutos.

4.9. Preenchimento do questionario e recebimento dasrespostas

Foram enviadas mensagens detronicas para as pessoas e comunidades identificadas

anteriormente (item 4.4. Procedimento de obtencdo da amostra). As seguintes estratégias

foram utilizadas apara buscar um maior nivel de cooperacéo e autenticidade por parte dos
respondentes:

a) elaboracdo de mensagem eletronica padrdo: na qua foram executadas as agOes a
Seguir:

1. foi explicado que o questionario fazia parte de uma dissertacdo de mestrado,

cujo objetivo era identificar fatores criticos de sucesso para 0 estabelecimento



b)

f)
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e aoperacdo de comunidades de prética virtuals;

2. foi informado que a dissertacdo citada fazia pate do Programa de Pos
Graduacdo em Gestédo do Conhecimento e da Tecnologia da Informacdo da
Universidade Catolicade Brasilia;

3. foi gaantido que os dados individuas fornecidos seriam confidencias e
seriam usados para gerar estatisticas que fariam parte da dissertacéo;

4. foi prometido que as edatidicas geradas seriam enviadas aguees que
preenchessem o question&rio;

5. foi apresentado o nome do autor do questionario e do professor orientador;

6. foi apontado o site do questionério mediante um hyperlink.

elaboracdo de mensagens personalizadas para autores de livros, artigos e tese de
doutorado: foi sndizado que os textos dagueles autores estavam sendo usados na
presente dissertacdo e era feito o convite para preencher o question&io, cujo
detalhamento era exposto no texto da mensagem padréo;

elaboracdo de mensagens personalizadas para pessoas com as quais o autor tinha
alguma afinidade: antes do texto padréo era feito um convite preliminar, de modo a
persondizar o convite;

apresentacdo nas comunidades das quais o autor ndo fazia parte o autor se
apresentou nessas comunidades antes de fazer o convite de preenchimento do
question&rio;

preenchimento opcional do nome do respondente o respondente ficou a vontade para
seidentificar ou néo;

preenchimento opcional do nome da empresa que mantivesse a comunidade moderada
pelo respondente fo esclarecido que o objetivo desta pergunta era somente o de

quantificar quantas organizagbes etavam participando do estudo, pois Vérios
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colaboradores de uma mesma organi zacdo poderiam responder 0 questionario.

O preenchimento ocorreu mediante o site com as paginas do question&io. Ao
preencher 0 question&io, 0 site enviava uma mensagem detrnica diretamente para 0 autor
deste trabalho com os dados preenchidos. Em aguns casos, em funcdo de problemas do uso
do site, foram recebidas mensagens via correio eetronico.

A expectativa eraade se chegar a, no minimo, trinta questionarios vaidos.

4.10. Técnicas estatisticas utilizadas

O objetivo da pesquisa foi verificar, junto a uma amostra de moderadores de
comunidades de prética virtuais em operacdo e consultores da area, se os fatores que constam
da hipétese (levantados na literatura) eram ou ndo eram fatores criticos de sucesso para o
esdtabdlecimento e a operacdo de comunidades de prética virtuas. Para efetuar
verificagdo, foi efetuado o seguinte procedimento:

a) para as opgdes da escaa de Likert foram associados nimeros, da seguinte forma: 5-
“Concordo Fortemente”, 4 - “Concordo”, 3- “Parcidmente Concordo E Parcidmente
Discordo”, 2 - “Discordo”, 1 - “Discordo Fortemente” e 0 - “N&o Seai”;

b) para cada fator que conda da hipdtese, foram levantadas as seguintes medidas:
quantidade de respostas, média aitmética, desvio padrdo, vaor minimo e vaor
maximo;

c) foi consderado que quanto maior fosse a média, maior seria 0 grau de concordancia
da amostra com relacéo aos fatores criticos de sucesso;

d) os faores foran classficados de acordo com o grau de concordancia de forma
decrescente, isto €, quanto maior a media aritmética, maior era a concordancia com o
fator;

€) os fatores com grau de concordancia maor que trés foram considerados como
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verificados junto & amostra, ito €, de acordo com os dados empiricos, 0s moderadores
e consultores consultados concordaram que esses fossem fatores criticos de sucesso;

f) os fatores com grau de concordancia menor ou igud a trés foram considerados como
ndo verificados junto a amodtra, ito € de acordo com os dados empiricos, 0s
moderadores e consultores consultados ndo concordaram que esses fossem fatores
criticos de sucesso.

Os reaultados entéo foram tabulados e andisados. Por fim, os resultados foram

formatados e constam do proximo capitulo deste trabal ho.

4.11. Validade e confiabilidade da pesquisa

Contribui para a validade da pesquisa o fato de que todos os fatores criticos de sucesso
gque compdem a hipdtese e 0 questionario foram baseados em extensa e profunda reviso
bibliogréfica, ou sga, foram obtidos mediante um claro referencia tedrico.

Com relacdo a representatividade da amostra, os respondentes que atenderam ao
convite compdem uma amostra de pessoas com experiéncia prética na &ea como consultores
ou moderadores de comunidades de prética virtuais. Cerca de 63% da amodtra tinham
experiéncia com moderacéo de comunidade de comunidade de prética virtud e 84% tinham
experiéncia como consultor da aea (item 5.1.1. Pefil do respondente). Aproximadamente
47% dos respondentes eram ambos, ou sga, eram moderadores e consultores (tabela 3).
Quanto aos moderadores, cerca de 67% tinham dois ou mais anos de experiéncia (item 5.3.1.
Tempo de experiéncia como moderador) e 74% eram fundadores de suas respectivas
comunidades (item 5.3.2. Moderador da respectiva comunidade), o que indica bastante
familiaidade com €as Em termos de consultoria, 47% implantaram cinco ou mas
comunidades de prética virtuals, os demas implanta’an de uma a quaro (item 5.2.1.

Quantidade de comunidades implantadas pelo consultor) e 67% dos consultores tinham dois
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ou mas anos de experiéncia (item 5.2.2. Tempo de experiéncia como consultor da &rea).
Adiciondmente, no questionario havia questfes que gudavam a filtrar agueles respondentes
gue ndo se enquadravam no perfil desgado (questdes 7, 11 e 12), o que levou ao descarte de
cinco questiondrios e a reclassficacdo do perfil de cinco pessoas (e.g. houve respondentes que
se colocaram como moderadores e consultores, mas foram consderados somente como
moderadores ou somente como consultores). Portanto, as questfes relativas aos possivels
fatores criticos de sucesso da hipétese puderam ser confrontadas com distingdes forjadas na
prética por respondentes que tém vivéncia do assunto.

Com relacdo a aleatoriedade da amostra, 0s seguintes pontos podem ser ressaltados:

a) o0 quesionaio foi submetido a comunidades com grande nimero de participantes
(tabda 2);

b) o questionério foi enviado a pessoas de diversas partes do mundo, o que se refletiu nas
repostas, pois 0s respondentes apresentaram  sensivel  dispersdo  geogréfica
(respondentes residentes em dez paises de trés continentes — tabela 8).

Quanto a confiabilidade do estudo, pode-se evidenciar a baixa dispersdo das respostas,
0 que indica que houve ata concordancia com relacdo a grande parte dos fatores criticos de
sucesso que foram verificados.

Entretanto, o presente estudo néo tem dta inferéncia edtatistica, pois néo foi possive
efetuar clculos para determinar qual seria 0 tamanho adequado de uma amostra, ja que a
extensdo do universo de consultores e moderadores ndo pdde ser levantada. Adiciona mente,
as perguntas sdo baseadas em percepgdes pessoais, as quais referem-se a dementos que anda
est8 sendo definidos e assmilados, como a propria conceituacdo de comunidade de prética
virtud. O conceito de sucesso de uma comunidade de prética virtud e a importancia dos
fatores levantados na hipétese, bem como o relacionamento desses fatores entre g, também

carecem de estudos mais aprofundados. Outro ponto a ser ressdtado € a varidvel do idioma,
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pois foi feita a traducdo do quedtionario para 0 inglés, 0o que pode ter influenciado as
respostas, e aguns respondentes do questionario em inglés eram de paises de linguas
diferentes do inglés (e.g. Alemanha). Em funcdo dessas limitaghes, o0 presente estudo teve o
cardter de estudo exploratério, de modo a gerar dgumas informacfes sobre comunidades de
prética virtuais, que sdo os fatores criticos de sucesso, a partir de dados empiricos. Vde a
pena ressdtar que o conjunto verificado ndo é exaudtivo, pois pode haver outros fatores
criticos de sucesso para o0 estabelecimento e a operacd de comunidades de prética virtuais.
Um indicio de que ha outros fatores criticos de sucesso € o fato de que 35 respondentes do

total de 43 propuseram outros fatores.



5. Resultados

Os question&rios foram respondidos entre os dias 19/1 e 7/3/2003. As primeiras
mensagens chegaram cerca de duas horas apGs o0 envio dos convites para preencher o
questionario. Foram recebidos 48 questionarios. Destes, cinco foram reetados porque os
respondentes ndo se encaixavam no perfil da amosira, ou sga 0s respondentes ndo eram

moderadores de comunidades de prética virtuais e também ndo eram consultores da area

Portanto, foram processados 43 questionérios vaidos.

5.1. Dados demogr aficos

5.1.1. Perfil do respondente

De acordo com os dados agpresentados na tabela 3, houve um predominio de
respondentes que eram a0 mesmo tempo moderadores e consultores (47%), seguidos pelos
consultores (37%). Combinando-se as porcentagens, percebe-se que cerca de 63% da amostra
tinham experiéncia com moderacdo de comunidade de prética virtua (16% de moderadores +

47% de ambos) e 84% tinham experiéncia com consultoria na area (37% de moderadores +

47% de ambos).

Tabela 3: Perfil do respondente do questionario

Perfil Freguéncia | Percentual
M oderador 7 16%
Consultor 16 37%
Ambos 20 47%
Total derespostas 43 100%

5.1.2. ldiomado questionério

Mais de dois tercos dos respondentes preencheram o questionaio em inglés, o que

demonstrou a necessdade de se ter feito atraduco (tabela 4).
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Tabela 4: Idioma do questionario respondido

Idioma Freguéncia | Percentual
Inglés 30 70%
Portugués 13 30%
Total derespostas 43 100%

5.1.3. Identificacédo do respondente

Pouco menos de um terco dos respondentes (30%) preferiu ndo se identificar.

5.1.4. Grau deescolaridade

A grande maioria dos respondentes tinha pos-graduacdo (76%), em segundo lugar

dizer que eraum grupo de ato grau de escolaridade (tabela 5).

vieram os graduados (21%) e uma parcela pequena tinha até o Segundo Grau (2%). Pode-se

Tabela 5: Grau de escolaridade do respondente

Escolaridade Freguéncia | Percentual
Segundo Grau 1 2%
Graduacéo 9 21%
P6s-Graduacdo 32 76%
Total derespostas 42 100%

5.1.5. Sexo

Houve um predominio, ndo muito acentuado, de homens (tabela 6).

Tabela 6: Sexo do respondente

Sexo Fregléncia | Percentual
Masculino 24 56%
Feminino 19 44%
Total derespostas 43 100%

5.1.6. Faixaetaria

As idades dos respondentes se distribuem nas faixas etérias gpresentadas na tabela 7.

A maioria dos respondentes (79%) estava na faixa de 30 a 59 anos, o0 que indica que se tratava
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de uma amostra de pessoas maduras.

Tabela 7: Faixa etaria do respondente

Faixa etaria Frequéncia | Percentual
Abaixo de 20 0 0%
20-29 7 16%
30-39 10 23%
40-49 14 33%
50-59 10 23%

A partir de 60 2 5%
Total derespostas 43 100%

5.1.7. Paisno qual orespondentereside

Foram recebidos questionérios de pessoas de 10 paises (tabela 8), ou 11, se a Escécia
for computada como um pais separado do Reino Unido. Houve predominio de respondentes
dos Estados Unidos, Brasil e Reino Unido, que juntos correspondem a 80% da amostra. Os

respondentes do Brasil corresponderam a 26% da amostra

5.2. Perfil dos consultores

A seguir sBo expogtos resultados especificos dos consultores ou daqueles que eram
moderadores e consultores de comunidades de prética virtuais (ambos). Eram 36 consultores

no tota, pois 16 eram somente consutores e 20 eram moderadores e consultores (tabela 3).

5.2.1. Quantidade de comunidadesimplantadas pelo consultor
Pouco mais da metade dos consultores (53%) implantou de uma a quatro comunidades
de prética virtuais (tabela 9). Portanto, quase metade (47%) dos consultores implantou cinco

OuU mais comunidades.



Tabela 8: Paisno qual o respondente residia

Geral M oderador es Consultores Ambos

Paisno qual residia FregUéncia | Percentual | Frequéncia | Percentual | Fregliéncia | Percentual | Frequéncia | Percentual
Estados Unidos da América 14 33% 2 29% 8 50% 4 20%
Brasll 11 26% 3 43% 3 19% 5 25%
Reino Unido 9 21% 2 29% 3 19% 4 20%
Alemanha 2 5% 0 0% 1 6% 1 5%
Audrdia 2 5% 0 0% 0 0% 2 10%
Canada 1 2% 0 0% 1 6% 0 0%
Espanha 1 2% 0 0% 0 0% 1 5%
Franca 1 2% 0 0% 0 0% 1 5%
Holanda 1 2% 0 0% 0 0% 1 5%
Portugd 1 2% 0 0% 0 0% 1 5%
Total derespostas 43 100% 7 100% 16 100% 20 100%

80
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Tabela 9: Quantidade de comunidades implantadas por consultor

Quantidade de comunidades Freguéncia | Percentual
1-4 19 53%
5-9 7 19%
10-19 4 11%
20 ou mas 6 17%
Total derespostas 36 100%

5.2.2. Tempo de experiéncia como consultor da area
Cerca de um terco da amostra tinha até um ano de experiéncia como consultor, outro
terco tinha de 2 a 3 anos e o Ultimo terco tinha pelo menos quatro anos de experiéncia (tabela

10).

Tabela 10: Tempo de experiéncia como consultor

Quantos anos FregUéncia | Percentual
Atél 12 33%
2-3 12 33%
4-5 7 19%
A partir de 6 5 14%
Total derespostas 36 100%

5.3. Perfil dosmoderadores
A seguir sdo expogtos resultados especificos dos moderadores ou daqueles que eram
moderadores e consultores de comunidades de prética virtuais (ambos). Eram 27 moderadores

no total, pois 7 eram somente moderadores e 20 eram moderadores e consultores (tabela 3).

5.3.1. Tempo de experiéncia como moder ador
Cerca de um tergo da amostra tinha até um ano de experiéncia como moderador, cerca

de 41% tinham de 2 a 3 anos e gproximadamente 26% tinham pelo menos quatro anos de

experiéncia (tabela 11).
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Tabela 11: Tempo de experiéncia como moder ador

Quantos anos Freguéncia | Percentual
Atél 9 33%
2-3 11 41%
4-5 4 15%
A partir de 6 3 11%
Total derespostas 27 100%

5.3.2. Moderador fundador darespectiva comunidade

Quase trés quartos dos moderadores (74%) fundaram as comunidades que moderavam,

0 que indica que a maor pate dos moderadores consultados tinha muita familiaridade com

Suas comunidades (tabela 12).

Tabela 12: Moderador fundador da respectiva comunidade

Fundador da comunidade | Frequéncia | Percentual
Sm 20 74%
N&o 7 26%
Total derespostas 27 100%

5.4. Perfil dascomunidadesde praticavirtuais

5.4.1. Principal tépico de discussio das comunidades

Os topicos foram bastante variados. Com relagdo as 27 comunidades moderadas pelos

respondentes, 0s assuntos distribuiram- se da seguinte forma:

Tabela 13: Principal topico de discussdo da comunidade

Assunto Freguéncia | Percentual
Educacéo e assuntos correlatos 8 30%
Gestdo do Conhecimento e assuntos correlatos 5 19%
Outros 14 52%
Total derespostas 27 100%

No tdpico educacdo foram incluidos temas como educacdo corporativa, uso da

tecnologia para ensnar inglés como uma lingua edrangeira e treénamento e assuntos
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relacionados a recursos humanos. Em Gestdo do Conhecimento, dém do tema GC, também
foi incluida a comunidade que trata de comunidades de préatica. O grupo de outros temas
engloba tépicos bem variados, sem predomindncia de nenhum assunto, tais como: indUstria
automotiva, gestéo fiscd edadud, préicas espirituas e rdigido, cultura organizaciond e

operacOes em hospitais.

5.4.2. Quantidade de membros da comunidade
No estudo havia moderadores de comunidades de diversos portes, divididas em trés
grandes grupos (tabela 14): comunidades de até 50 pessoas (35%), de 51 a 500 pessoas (38%)

e acima de 500 pessoas (27%).

Tabela 14: Quantidade de membros da comunidade

Quantidade de membros FregUéncia | Percentual
Atés0 9 35%
51-500 10 38%
501-5.000 4 15%
Adma de 5.000 3 12%
Total derespostas 26 100%
Valor minimo (n° de membr os) 12

Valor méximo (n° de membr os) 750.000

5.4.3. Tempo de existéncia da comunidade
Quase metade das comunidades (48%) tinha dois ou mais anos de existéncia (tabela

15).



84

Tabela 15: Tempo de exiséncia da comunidade

Tempo de existéncia (anos) Freguéncia | Percentual
Menos que 1 7 26%
Maior ou igua a1 e menor que 2 7 26%
Maior ou igua a2 e menor que 3 3 11%
Maior ou igua a3 e menor que 4 4 15%
Maior ou igual a4 e menor que 5 3 11%
Maior ou igua a5 e menor que 6 0 0%
Maior ou igua a6 e menor que 7 2 7%
Maior ou igua a7 e menor que 8 1 4%
Total derespostas 27 100%
Valor minimo (em anos) 0

Valor maximo (em anos) 7

5.4.4. Média de mensagens postadas por més pelos membr os da comunidade

Em mais da metade das comunidades moderadas pelos respondentes (60%) eram

postadas até 50 mensagens por més (tabela 16).

Tabela 16: M édia de mensagens postadas por més na comunidade

Quant. de msgs Fregléncia | Percentual
Atés0 15 60%
51-99 2 8%
100-499 4 16%

A partir de 500 4 16%
Total derespostas 25 100%
Valor minimo 2

Valor méximo 35.000

5.4.5. Paisno qual o moderador e os membros da comunidade residiam

Cerca de 30% dos moderadores de comunidades de prética virtuais da amostra eram

brasileiros, acompanhados pelos norte-americanos (22%) e moderadores do Reino Unido

(22%), de acordo com os dados que constam databela 17.

Percebe-se que as comunidades moderadas por brasileiros tinham participantes

predominantemente do Brasl. Esse fato ndo se repetiu com comunidades moderadas por
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norte-americanos, pois metade das comunidades moderadas por respondentes daquele pais

tinha participantes de muitos paises.

Tabela 17: Paisno qual o moderador e os membros da comunidade residiam

M oder ador M embr os da comunidade

Paisno qual residiam Frequéncia | Percentual | Freguéncia | Percentual
Bresl 8 30% 8 30%
Estados Unidos da América 6 22% 3 11%
Reino Unido 6 22% 5 19%
Augrdia 2 % 1 4%
Alemanha 1 4% 0 0%
Espanha 1 4% 0 0%
Franca 1 4% 0 0%
Holanda 1 4% 1 4%
Portugal 1 4% 1 4%
Canada 0 0% 0 0%
Muitos - - 8 30%
Total derespostas 27 100% 27 100%

5.4.6. Comunidade mantida por uma organizacdo

A maioria das comunidades moderadas pelos respondentes (74%) era mantida por
organizagOes (tabela 18). Foram identificadas 17 organizagdes diferentes das 20 que mantém
as comunidades moderadas pelos respondentes. Trés respondentes ndo informaram 0s nomes

das organizaches as quai's suas comunidades estavam vinculadas.

Tabela 18: Comunidade mantida por uma or ganizacao

Vinculada Freguéncia | Percentual
Sm 20 74%
N&o 7 26%
Total derespostas 27 100%

5.5. Fatorescriticos de sucesso
A seguir sdo expostos os resultados para as perguntas que correspondem a cada um

dos fatores criticos de sucesso que constam da hipdtese. Como foi exposto no capitulo
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referente a0 método de trabalho da pesquisa de campo (capitulo 4 — Materiais e métodos), foi
usada uma escala de Likert e a cada opcdo foi associado um valor numérico de 0 a 5. A partir
dessa associagdo, para cada fator que consta da hipotese, foram levantadas as seguintes

medidas. média aritmética, desvio padréo, vaor minimo e vaor maximo.

5.5.1. Questdo 20

Texto da questdo: Ciéncia por parte dos membros de qual € o principa topico de discussdo da
comunidade.

Refere-se a0 seguinte fator da hipotese: Ciéncia por parte dos membros de qua € o dominio

de conhecimento da comunidade.

Tabeda 19: Dominio de conhecimento da comunidade

Opinidao Valor | Frequéncia | Percentual
Concordo Fortemente 5 32 74%
Concordo 4 9 21%
Parcialmente Concordo E Parciamente Discordo 3 0 0%
Discordo 2 1 2%
Discordo Fortemente 1 1 2%
Néao Sei 0 0 0%
Total derespostas - 43 100%
Média 4,63

Desvio padréo 0,82

Valor minimo 1

Valor maximo 5

5.5.2. Questdo 21

Texto da questdo: Ciéncia por parte dos membros de quais sGo 0s principais objetivos da
comunidade.

Refere-se a0 seguinte fator da hipotese: Ciéncia por parte dos membros de quais sG0 0S

principais objetivos da comunidade.



Tabela 20: Objetivos da comunidade
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Opiniao Valor | Frequéncia | Percentual
Concordo Fortemente 5 29 67%
Concordo 4 13 30%
Parcialmente Concordo E Parciamente Discordo 3 1 2%
Discordo 2 0 0%
Discordo Fortemente 1 0 0%
Néao Sei 0 0 0%
Total derespostas - 43 100%
Média 4,65

Desvio padrao 0,53

Valor minimo 3

Valor maximo 5

5.5.3. Questdo 22

Texto da questdo: Estabelecimento de compreensdes compartilhadas.

Refere-se ao seguinte fator da hipdtese: Estabel ecimento de compreensdes compartilhadas.

Tabela 21: Compreensdes compartilhadas

Opini&o Valor | Frequéncia | Percentual
Concordo Fortemente 5 14 33%
Concordo 4 19 44%
Parcidmente Concordo E Parcid mente Discordo 3 9 21%
Discordo 2 1 2%
Discordo Fortemente 1 0 0%
Néao Sei 0 0 0%
Total derespostas - 43 100%
Média 4,07

Desvio padrao 0,80

Valor minimo 2

Valor maximo 5

5.5.4. Questdo 23

Texto da questdo: Existéncia de uma atmosfera de confianca

Refere-se ap seguinte fator da hipotese: Existéncia de uma atmosfera de confianga
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Tabela 22: Confianca

Opiniao Valor | Frequéncia | Percentual
Concordo Fortemente 5 27 64%
Concordo 4 14 33%
Parcialmente Concordo E Parciamente Discordo 3 1 2%
Discordo 2 0 0%
Discordo Fortemente 1 0 0%
Néao Sei 0 0 0%
Total derespostas - 42 100%
Média 4,62

Desvio padrao 0,54

Valor minimo 3

Valor maximo 5

5.5.5. Questdo 24

Texto da questdo: Exigténcia de uma amosfera de reciprocidade, isto € 0s membros déo e
recebem contribuigdes da comunidade.

Refere-se ap seguinte fator da hipdtese: Existéncia de uma atmosfera de reciprocidade.

Tabela 23: Reciprocidade

Opini&o Valor | Frequéncia | Percentual
Concordo Fortemente 5 26 60%
Concordo 4 11 26%
Parcidmente Concordo E Parcid mente Discordo 3 4 9%
Discordo 2 2 5%
Discordo Fortemente 1 0 0%
Nao Sel 0 0 0%
Total derespostas - 43 100%
Média 4,42

Desvio padrao 0,85

Valor minimo 2

Valor maximo 5

55.6. Questdo 25
Texto da questdo: Moderacéo atuante.

Refere-se ap seguinte fator da hipotese: Moderacéo atuante.



Tabela 24: Moderacgdo atuante
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Opiniao Valor | Frequéncia | Percentual
Concordo Fortemente 5 23 55%
Concordo 4 10 24%
Parcialmente Concordo E Parcialmente Discordo 3 7 17%
Discordo 2 2 5%
Discordo Fortemente 1 0 0%
Néao Sei 0 0 0%
Total derespostas - 42 100%
Média 4,29

Desvio padrao 0,92

Valor minimo 2

Valor maximo 5

5.5.7. Questdo 26

Texto da questdo: Participacdo de especidistas no  principa

topico de discussdo da

comunidade paratirar davidas dos participantes e dar conselhos.

Refere-se a0 seguinte fator critico da hipotese: Participacdo de especidistas no dominio de

conhecimento da comunidade.

Tabela 25: Participacdo de especialistas no dominio de conhecimento da comunidade

Opinido Valor | Frequéncia | Percentual
Concordo Fortemente 5 8 19%
Concordo 4 21 50%
Parcialmente Concordo E Parciamente Discordo 3 9 21%
Discordo 2 4 10%
Discordo Fortemente 1 0 0%
Nao Sei 0 0 0%
Total derespostas - 42 100%
Média 3,79

Desvio padréo 0,87

Valor minimo 2

Valor maximo 5

55.8. Questdo 27

Texto da questdo: Conducdo de eventos presenciais (e.g. encontros periédicos de membros da

comunidade).

Refere-se ap seguinte fator da hipétese: Conducgdo de eventos presenciais.



Tabela 26: Eventos presenciais
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Opiniao Valor | Frequéncia | Percentual
Concordo Fortemente 5 10 23%
Concordo 4 18 42%
Parcialmente Concordo E Parciamente Discordo 3 8 19%
Discordo 2 5 12%
Discordo Fortemente 1 2 5%
Néao Sei 0 0 0%
Total derespostas - 43 100%
Média 3,67

Desvio padrao 1,11

Valor minimo 1

Valor maximo 5

55.9. Questdo 28

Texto da questdo: Transmissio de sinais ndo verbais, dém dos textos das mensagens escritas.

Refere-se ap seguinte fator da hipotese: Transmissdo de Sinais néo verbais.

Tabdla 27: Transmissdo de sinais ndo verbais

Opini&o Valor | Freguéncia | Percentual
Concordo Fortemente 5 1 2%
Concordo 4 14 33%
Parcia mente Concordo E Parcia mente Discordo 3 12 28%
Discordo 2 13 30%
Discordo Fortemente 1 2 5%
Néao Sei 0 1 2%
Total derespostas - 43 100%
Média 2,91

Desvio padr o 1,06

Valor minimo 0

Valor maximo 5

5.5.10. Questao 29

Texto da questdo: Existéncia de recursos para armazenar e recuperar informagdes enviadas e

geradas pela comunidade.

Refere-sean seguinte fator da hipétese: Existéncia de recursos para armazenar e recuperar

informagdes enviadas e geradas pela comunidade.
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Tabela 28: Recur sos para armazenar erecuperar informagoes

Opinido Valor |Freguéncia |Percentual
Concordo Fortemente 5 26 60%
Concordo 4 10 23%
Parcia mente Concordo E Parciad mente Discordo 3 5 12%
Discordo 2 2 5%
Discordo Fortemente 1 0 0%
Né&o Sei 0 0 0%
Total derespostas - 43 100%
Média 4,40

Desvio padrao 0,88

Valor minimo 2

Valor maximo 5

5.5.11. Questao 30
Texto da questdo: Conjunto de conhecimentos que os membros ja tém, como terminologia e
técnicas relacionadas ao principa tépico de discussio da comunidade.

Refere-se ao seguinte fator da hipdtese: Conhecimento preexistente dos participantes

Tabela 29: Conhecimento preexistente dos participantes

Opinido Valor | Frequéncia | Percentual
Concordo Fortemente 5 7 16%
Concordo 4 25 58%
Parcidmente Concordo E Parcid mente Discordo 3 10 23%
Discordo 2 1 2%
Discordo Fortemente 1 0 0%
Nao Sei 0 0 0%
Total derespostas - 43 100%
Média 3,88

Desvio padr o 0,70

Valor minimo 2

Valor maximo 5

5.5.12. Questado 31
Texto da questdo: Criagdo de objetos ao longo do tempo, os quais incorporem conhecimentos
e préticas da comunidade.

Refere-se a0 seguinte fator da hipétese: Reificacéo



Tabela 30: Reificacéo
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Opinido Valor | Freguéncia | Percentual
Concordo Fortemente 5 18 43%
Concordo 4 18 43%
Parcia mente Concordo E Parciad mente Discordo 3 4 10%
Discordo 2 2 5%
Discordo Fortemente 1 0 0%
Né&o Sei 0 0 0%
Total derespostas - 42 100%
Média 4,24

Desvio padrao 0,82

Valor minimo 2

Valor maximo 5

5.5.13. Questao 32

Texto da questéo: Existéncia de regras de comportamento,

por exemplo, reativas a

privacidade, propriedade intelectua e uso das ferramentas da comunidade (eg. sempre

enviar arquivos compactados).

Refere-se ao seguinte fator da hipotese; Existéncia de regras de comportamento.

Tabela 31: Regras de comportamento

Opinido Valor | Frequéncia | Percentual
Concordo Fortemente 5 14 33%
Concordo 4 22 51%
Parcialmente Concordo E Parciamente Discordo 3 5 12%
Discordo 2 1 2%
Discordo Fortemente 1 0 0%
Néo Sel 0 1 2%
Total derespostas - 43 100%
Média 4,07

Desvio padréo 0,96

Valor minimo 0

Valor méximo
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5.5.14. Sintese dosresultados

Na tabela 32 sfo sntetizados os dados referentes aos fatores criticos de sucesso. A
partir dos dados empiricos, pode-se perceber que a amostra concordou com a maioria dos
candidatos a fator critico de sucesso que congtam da hipdtese. A maior parte das médias foi
ata (nove delas acima de 4) e as medidas de disperséo das respostas (desvio padréo) foram
baixas (11 delas abaixo de um).

Foi estabelecido a priori que itens com média igud ou abaxo de trés ndo seriam
considerados como vdidados pela amostra, pois trés corresponde a opgdo “Parciadmente
Concordo E Parciamente Discordo”, que € o ponto intermedid&rio da escala de Likert
utilizada. Somente um fator (“Trangmissdo de snas ndo verbais’) ndo foi vdidado pea
amodra, pois sua media aritmética foi 291. Adiciondmente, os fatores com média aritmética
igua ou superior a trés foram classficados de acordo com medida em ordem
decrescente. Considerou-se que os fatores com médias aritméticas maiores foram tidos como
0s mas importantes pelos respondentes. Desse modo, de acordo com a amostra de
moderadores de comunidades de prética virtuais e consultores da area, os fatores criticos de
sucesso para 0 estabelecimento e a operacdo de comunidades virtuais sGo aqueles que constam
do tabela 33, classificados por importancia.

Uma surpresa foi 0 resultado com relagéo ao fator Moderagdo atuante Trata-se de
fator bastante ressaltado na literatura consultada, mas a amostra nd 0 considerou como um
dos fatores criticos de sucesso mais importantes (ficou em sexto lugar) e a dispersdo das

respostas foi aterceiramais acentuada



Tabela 32: Resultados relativos aos fator es criticos de sucesso

Quant. Desvio | Valor Valor
Questdo [Fator Respostas | Média | padréo | minimo | méximo
20 |Ciénciapor parte dos membros de qual é o dominio de conhecimento da comunidade 413 4,63 0,82 1 5
21  |Ciéncia por parte dos membrosde quais sdo 0s principai s objetivos da comunidade 413 4,65 053 3 5
22 |Estabelecimento de compreensdes compartilhadas 413 4,07 0,80 2 5
23  |[Existénciade umaatmosferade confianca 12 4,62 04 3 5
24 |Existénciade umaatmosfera de reciprocidade 43 442 0,85 2 5
25 |Moderagéo atuante 42 4,29 092 2 5
26  [Participacdo de especialistas no dominio de conhecimento da comunidade 12 3,79 0,87 2 5
27  |Conducdo de eventos presenciais 43 3,67 111 1 5
28  [Transmissdo de sinais ndo verbais 43 291 1,06 0 5
29  |Bxisténciade recursos para armazenar e recuperar informagdes enviadas e geradas pela comunidade 43 440 0,88 2 5
30 |Conhecimento preexistente dos participantes 413 3,88 0,70 2 5
31 [Reificagdo 42 424 0,82 2 5
32  |Existénciade regras de comportamento 43 4,07 0,96 0 5

94
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Tabela 33: Resultados relativos aos fator es criticos de sucesso classificados por grau deimportancia'®

Quant. Desvio | Valor Valor
Classificacdo| Questo [Fator Respostas | Média | padrdo | minimo | méximo
1 21  |Ciénciapor parte dos membros de quais S0 0s principais obj etivos da comunidade 43 4,65 0,53 3 5
2 20 |Ciénciapor parte dos membros de qual € o dominio de conhecimento da comunidade 413 4,63 0,82 1 5
3 23  |[Existénciade umaatmosferade confianca 12 4,62 054 3 5
4 24 |Bxisténcia de umaatmosfera de reciprocidade 43 442 0,85 2 5
Existéncia de recursos para armazenar e recuperar informacées enviadas e geradas pela
5 29  |comunidade 43 4,40 0,88 2 5
6 25 |Moderagéo atuante 12 4,29 0,92 2 5
7 31 [Reificagdo 42 4,24 0,82 2 5
8 22  |Estabelecimento de compreensfes compartilhadas 43 4,07 0,80 2 5
9 32  |Existénciade regras de comportamento 43 4,07 0,96 0 5
10 30 |Conhecimento preexistente dos participantes 43 3,88 0,70 2 5
11 26  [Participacdo de especialistas no dominio de conhecimento da comunidade 12 3,79 0,87 2 5
12 27  |Conducdo de eventos presenciais 413 3,67 111 1 5

15 0 critério de importancia foi a média aritmética. Considerou-se que quanto maior a média aritmética (mais proxima de 5 — Concordo Fortemente), mais os respondentes da
amostra concordaram que um dado fator é critico de sucesso para o estabel ecimento e a operacdo de comunidades de préticavirtuais.
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Dos 43 respondentes, 35 propuseram outros fatores. Na tabela 34 sdo apresentados os

fatores mais sugeridos e as respectivas quantidades de respondentes que os indicaram.

Tabela 34: Outros possiveis fator es criticos de sucesso indicados pelos respondentes

Fator

N° de

respondentes que
indicaram o fator

Plataforma tecnol gica confiavel

Reconhecimento da participacdo

Entusasmo com o principa tema da comunidade

Clareza para 0s membros dos ganhos de participar da comunidade

ENEIEES

5.5.15. Compar acédo de fator es criticos de sucesso entre moder ador es e consultor es

De acordo com os resultados obtidos (tabela 36), a seguir sGo expostas as comparacoes

das classificagBes dos fatores criticos de sucesso feitas por moderadores e consultores (tabela

35).

Tabela 35: Comparacéo entre moder ador es e consultores

Classificagao por importancia

Questdo | Fator critico de sucesso Geral | Moderadores Consultores
Ciéncia por parte dos membros de quais sdo 0s 1 2 1
21 principais objetivos da comunidade
Ciéncia por parte dos membros de qual é o dominio de 2 6 3
20 conhecimento da comunidade
23 Existéncia de uma atmosfera de confianca 3 1 2
24 Existéncia de uma atmosfera de reciprocidade 4 4 4
Existéncia de recursos para armazenar € recuperar 5 3 5
29 informacdes enviadas e geradas pela comunidade
25 M oderacao atuante 6 5 6
31 Reificacdo 7 7 7
22 Estabel ecimento de compreensdes compartilhadas 8 8 8
32 Existénciade regras de comportamento 9 9 9
30 Conhecimento preexistente dos participantes 10 10 10
Participagdo de especiaistas no dominio de| 11 11 11
26 conhecimento da comunidade
27 Conducéo de eventos presenciais 12 12 12
28 Transmi ssdo de sinais ndo verbais - - -

A diferenca mais marcante € que os respondentes consultores consderaram o0 dominio

de conhecimento mais importante (terceira colocagcd) do que os moderadores (sexta

colocacdn).



Tabela 36: Resultados relativos aos fator es criticos de sucesso compar ando-se moder ador es e consultores

Geral Moderadores Consultores
Quant. Desvio Quant. Desvio Quant. Desvio
Questdo |Fator Respostas| Média padrdo | Respostas | Média | padr8o | Respostas| Média padr&o
Ciénciapor parte dos membros de quais séo 0s
21 |principais objetivos da comunidade 413 4,65 0,53 27 4,67 0,55 36 464 04
Ciénciapor parte dos membros de qual é o dominio de
20 |conhecimento da comunidade 43 4,63 0,82 27 448 0,98 36 458 0,87
23  |Existénciade uma atmosferade confianca 12 4,62 054 26 473 053 35 4,60 0,555
24 |Existénciade umaatmosfera de reciprocidade 43 442 0,85 27 452 0,80 36 4,36 0,87
Existéncia de recursos para armazenar e recuperar
29 linformag0es enviadas e geradas pela comunidade 43 440 0,88 27 4,56 0,80 36 4,33 0,89
25 |Moderagéo atuante 42 4,29 0,92 26 450 0,65 35 4,29 0,93
31 |Reficacdo 42 4,24 0,82 27 4,22 0,89 35 4,14 0,85
22  |Estabelecimento de compreensdes compartilhadas 43 4,07 0,80 27 396 0,85 36 4,06 0,83
32  |Existénciade regras de comportamento 413 4,07 0,96 27 396 1,09 36 39 0,98
30 |Conhecimento preexistente dos participantes 413 3,88 0,70 27 3,96 0,65 36 3,89 0,71
Participacdo de especialistas no dominio de
26 |conhecimento da comunidade 42 3,79 0,87 26 392 084 35 3,77 0,91
27  |Conducéo de eventos presenciais 43 367 111 27 352 1,05 36 3,67 1,15
28  [Transmisséo de sinaisndo verbais 43 2,91 1,06 27 3,07 111 36 294 1,15
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5.5.16. Compar acéo de fator es criticos de sucesso por sexo
De acordo com os resultados obtidos (tabela 38), a seguir sGo expostas as comparacoes

das classificagdes dos fatores criticos de sucesso feitas por mulheres e homens (tabela 37).

Tabela 37: Comparacdo por sexo

Classifica¢do por importancia

Questdo | Fator critico de sucesso Geral | Mulheres | Homens
Ciéncia por parte dos membros de quais S0 0s principais 1 1 2
21 objetivos da comunidade
Ciéncia por parte dos membros de qual é o dominio de 2 3 1
20 conhecimento da comunidade
23 Existéncia de uma atmosfera de confianca 3 2 4
24 Existéncia de uma atmosfera de reciprocidade 4 8 3
Existéncia de recursos para armazenar e recuperar informagdes 5 6 5
29 enviadas e geradas pela comunidade
25 M oderacdo atuante 6 5 6
31 | Reificacio 7 7 7
22 Estabel ecimento de compreensfes compartilhadas 8 9 8
32 Existéncia de regras de comportamento 9 4 12
30 Conhecimento preexistente dos participantes 10 10 9
Participacdo de especialistas no dominio de conhecimento da 11 11 11
26 comunidade
27 Conducéo de eventos presenciais 12 12 10
28 Transmissdo de sinais ndo verbais - - -

As diferencas mais marcantes relativas ao sexo dos respondentes s20 as seguintes:

a) os respondentes homens vaorizam mais uma atmosfera de reciprocidade (terceira
colocagdo) do que as mulheres (oitava colocagéo);

b) as respondentes mulheres ddo muito mas vaor a exigéncia de regras de

comportamento (quarta colocagdo) do que os homens (décima segunda colocacao).



Tabela 38: Resultados relativos aos fator es criticos de sucesso por sexo
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Geral Mulheres Homens
Quant. Desvio Quant. Desvio Quant. Desvio
Questdo |Fator Respostas| Média padrdo | Respostas | Média | padréo | Respostas| Média padr&o
Ciéncia por parte dos membros de quais séo 0s
21 Jprincipais objetivos da comunidade 43 4,65 0,53 19 4,68 0,58 24 4,63 0,49
Ciénciapor parte dos membros de qual é o dominio de
20 Jconhecimento da comunidade 43 4,63 0,82 19 447 0,96 24 4,75 0,68
23  |Existénciade umaatmosferade confianca 12 4,62 054 18 4,67 0,49 24 458 058
24 |Existénciade umaatmosfera de reciprocidade 413 442 0,85 19 4,16 101 24 4,63 0,65
Existéncia de recursos para armazenar e recuperar
29 linformag0es enviadas e geradas pela comunidade 43 440 0,88 19 4,26 0,99 24 4550 0,78
25 |Moderagdo atuante 12 4,29 0,92 18 4,28 0,96 24 4,29 091
31 |Reificacdo 42 4,24 0,82 18 4,22 0,81 24 4,25 0,85
22  |Estabelecimento de compreensdes compartilhadas 43 4,07 0,80 19 395 085 24 417 0,76
32  |Existénciade regras de comportamento 413 4,07 0,96 19 432 0,48 24 3,88 119
30 |Conhecimento preexistente dos participantes 413 3,88 0,70 19 3,68 0,75 24 4,04 0,62
Participacdo de especialistas no dominio de
26 |conhecimento da comunidade 42 3,79 0,87 19 358 1,07 23 3,96 064
27  |Conducéo de eventos presenciais 43 3,67 111 19 332 1,16 24 3,96 1,00
28  [Transmissdo de sinaisndo verbais 43 2,91 1,06 19 2,79 103 24 3,00 1,10
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5.5.17. Comparacéo de fatores criticos de sucesso entre brasileir os e estrangeir os

De acordo com os resultados obtidos (tabela 40), a seguir sdo expostas as comparagoes

das classificagbes dos fatores criticos de sucesso feitas por brasileiros e estrangeiros (tabela

39).

Tabela 39: Comparacéo entre brasileir os e estrangeir os

Classificagdo por importancia

Questdo | Fator critico de sucesso Geral | Brasileiros| Estrangeiros
Ciéncia por parte dos membros de quais sdo 0s principais 1 3 1
21 objetivos da comunidade
Ciéncia por parte dos membros de qual € o dominio de 2 1 3
20 conhecimento da comunidade
23 Existéncia de uma atmosfera de confianca 3 5 2
24 Existéncia de uma atmosfera de reciprocidade 4 6 4
Existéncia de recursos para armazenar € recuperar 5 2 5
29 informagdes enviadas e geradas pela comunidade
25 M oderagao atuante 6 7 6
31 Reificagdo 7 4 8
22 Estabel ecimento de compreensbes compartilhadas 8 9 7
32 Existéncia de regras de comportamento 9 8 9
30 Conhecimento preexistente dos participantes 10 11 10
Participacéo de especialistas no dominio de conhecimento| 11 10 11
26 da comunidade
27 Conducéo de eventos presenciais 12 12 12
28 Transmissdo de sinais ndo verbais - - -

As diferencas mai's marcantes S0 as seguintes:

a) 0s edrangeros deram mas valor a uma amosfera de confianga (Segunda

colocacdo) do que os brasileiros (quinta colocacéo);

b) os brasileiros vaorizaram mais a existéncia de recursos para amazenar e recuperar

informagdes (segunda colocagdn) do que os estrangeiros (quinta col ocacao);

C) os brasleros consderaram a congtrucdo de artefatos (reificacdo) mais importante

(quarta colocagdo) do que os estrangeiros (oitava col ocacéo).



Tabela 40: Resultadosrelativos aos fator es criticos de sucesso compar ando-se brasileir os e estrangeir os
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Geral Brasileiros Estrangeiros
Quant. Desvio Quant. Desvio Quant. Desvio
Questdo |Fator Respostas| Média padrdo | Respostas| Média | padr@o | Respostas| Média padr&o
Ciéncia por parte dos membros de quais séo 0s
principais objetivos da comunidade 43 4,65 0,53 11 4,73 047 32 4,63 0,55
Ciénciapor parte dos membros de qual é o dominio de
20 Jconhecimento da comunidade 43 4,63 0,82 11 4,82 0,40 32 456 0,91
24  |Existéncia de umaatmosfera de confianca 12 4,62 054 11 4,64 0,50 31 461 0,56
25 |Existénciade umaatmosfera de reciprocidade 413 442 0,85 11 4,45 0,69 32 441 0,91
Existéncia de recursos para armazenar e recuperar
21 linformagdes enviadas e geradas pela comunidade 43 440 0,88 1 4,82 0,60 32 4,25 0,92
26  |Moderagdo atuante 12 4,29 092 11 4,45 0,69 31 423 0,99
23  |Refficacdo 42 4,24 0,82 1 4,73 047 31 4,06 0,85
28  |Estabelecimento de compreensdes compartilhadas 43 4,07 0,80 11 4,00 0,63 32 4,09 0,86
27  |Existénciade regras de comportamento 413 4,07 0,96 1 4,36 0,50 32 397 1,06
30 |Conhecimento preexistente dos participantes 413 3,88 0,70 11 391 0,70 32 3,88 0,71
Participacdo de especialistas no dominio de
29 |conhecimento da comunidade 42 3,79 0,87 11 4,00 0,63 31 371 0,94
31 |Conducé&o de eventos presenciais 43 367 111 11 3,73 0,65 32 3,66 123
32 |Transmissdo de sinais ndo verbais 43 2,91 1,06 11 3,00 0,77 32 2,83 1,16
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5.5.18. Comparacédo de fatores criticos de sucesso entre respondentes mais e menos

experientes

Para efetuar a comparagdo, considerou-se como mais experientes aquelas pessoas com

quatro anos de experiéncia ou mais no assunto comunidades de prética virtuais. As demas

foram consderadas como menos experientes. No caso dagueles respondentes que sdo ao

mesmo tempo moderadores e consultores, consderorse 0 maor tempo de experiéncia

declarado.

De acordo com os resultados obtidos (tabela 42), a seguir sdo expostas as comparagies

das classficaches dos fatores criticos de sucesso feitas por respondentes mais e menos

experientes (tabela 41).

Tabela 41: Comparacao entrerespondentes mais e menos experientes

Classificagio por importéancia

Questédo | Fator critico de sucesso Gerd 4 anosou Menosde 4
maisde anosde
experiéncia | experiéncia

Ciéncia por parte dos membros de quais sdo os principais 1 2 1

21 objetivos da comunidade
Ciéncia por parte dos membros de qual € o dominio de 2 1 3

20 conhecimento da comunidade

23 Existéncia de uma atmosfera de confianca 3 3 2

24 Existéncia de uma atmosfera de reciprocidade 4 4 5
Existéncia de recursos para armazenar e recuperar 5 6 4

29 informacdes enviadas e geradas pela comunidade

25 M oderacdo atuante 6 8 6

31 | Reificacio 7 5 7

22 Estabel ecimento de compreensfes compartilhadas 8 9 8

32 Existéncia de regras de comportamento 9 7 9

30 Conhecimento preexistente dos participantes 10 10 10
Participacdo de especialistas no dominio de conhecimento| 11 11 11

26 da comunidade

27 Conducéo de eventos presenciais 12 12 12

28 Transmissdo de sinais ndo verbais - - -

N&o houve diferencas sgnificativas entre os dois grupos.



Tabela 42: Resultadosrelativos aos fator es criticos de sucesso compar ando-se respondentes mais e menos experientes
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Geral 4 anos ou mais de exp. Menos de 4 anos de exp.
Quant. Desvio Quant. Desvio Quant. Desvio
Questdo |Fator Respostas| Média padrdo | Respostas| Média | padr8o | Respostas | Média | padrdo
Ciéncia por parte dos membros de quais séo 0s
21  |principais objetivos da comunidade 13 4,65 0,53 15 453 0,64 28 471 0,46
Ciénciapor parte dos membros de qual € o dominio de
20 |conhecimento da comunidade 43 4,63 0,82 15 453 1,06 28 4,68 0,67
23 Existéncia de uma atmosfera de confianca 12 4,62 054 15 447 0,64 27 470 0,47
24 |Existéncia de umaatmosferade reciprocidade 413 442 0,85 15 447 0,74 28 4,39 0,92
Existéncia de recursos para armazenar e recuperar
29  |informagBes enviadas e geradas pela comunidade 43 440 0,88 15 4,33 0,98 28 443 0,84
25 |Moderacdo atuante 12 4,29 092 15 4,20 115 27 433 0,78
31 |reficagdo 42 4,24 0,82 15 4,40 0,74 27 4,15 0,86
22 Estabel ecimento de compreensdes compartilhadas 43 4,07 0,80 15 4,07 0,88 28 4,07 0,77
32 Existénciade regras de comportamento 413 4,07 0,96 15 427 0,70 28 3,96 1,07
30 |Conhecimento preexistente dos participantes 413 3,88 0,70 15 393 0,70 28 3,86 0,71
Participacdo de especialistas no dominio de
26 |conhecimento da comunidade 42 3,79 0,87 14 364 0,93 28 3,86 0,85
27  |Conducéo de eventos presenciais 43 367 111 15 333 1,18 28 3,86 104
28  |Transmissdo de sinais ndo verbais 43 2,91 1,06 15 2,67 1,35 23 3,04 0,83
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5.6. Problemasenfrentados

Apls 0 envio das mensagens eetrbnicas para 0 grupo de 102 pessoas identificadas
para possivelmente responder 0 question&rio, foram recebidas mensagens de erro, ndicando
problemas no envio de dgumas mensagens, como usuario desconhecido ou caixa postd cheia
Quando a mensagem de ero indicou um problema tempor&io (eg. usu&io fora do
ecritorio), o convite para responder o questionario foi reenviado. Dezessete pessoas ndo
receberam o questionario. Os envios de mensagens eetronicas enviadas as comunidades de
prética virtuais sel ecionadas foram bem-sucedidos.

Surgiram outros dois problemas, reativos ao site que disponibilizava o questionario na
Web. O primeiro ocorria quando o usuaio acionava um hyperlink reativo a dguma definico
de termo usado no questionario (eg. definicdo de confianca), que consgia do seguinte:
quando o usuario acionava o link de retorno (back) da janela ou o botdo de retorno do
browser, o questionério era reinicidizado, ou sga, todas as respostas eram perdidas. Esse
problema foi resolvido assm que foi sndizado por dois respondentes nos primeiros dias gpos
0 envio dos convites. O segundo problema foi descoberto dgumas semanas apds o envio das
mensagens, quando se percebeu que 0 envio do question&io preenchido ndo funcionava em
dgumas configuragbes. Em funcdo desse problema, foram feitos novos convites nas
comunidades de prética virtuais identificadas, nos quais era oferecida uma versio textua do
guestion&rio. Cinco pessoas enviaram questionarios vaidos dessaforma.

Se os problemas citados ndo tivessem acontecido, € possivel que a quantidade de
guestionérios respondidos tivesse sdo maior.

Por fim, percebeurse que fatou uma questdo de conferéncia do perfil do respondente
consultor. No caso do moderador, havia uma questéo para verificar se os membros da
comunidade moderada por €e se comunicavam e usavam 0S recursos da comunidade

principamente por meios virtuais. Deveria haver uma questéo and oga para os consultores.
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6. ConclusOes e sugestdes para pesquisas futuras

O objetivo da pesquisa foi verificar, junto a uma amostra de moderadores de

comunidades de prética virtuais em operacéo e consultores da &ea, se os fatores que constam

da hipdtese (levantados na literatura) eram ou ndo eram fatores criticos de sucesso para 0

edabelecimento e a operacdo de comunidades de prética virtuais. Foi daborado um

guestion&io para verificar 13 possiveis fatores criticos de sucesso, que foi enviado a 102

pessoas e oito comunidades de prética virtuais, com centenas de membros. Um conjunto de 43

moderadores de comunidades de prétca virtuas e consultores da aea respondeu o

guestionario, compondo uma amostra formada por pessoas.

a)

b)

d)

com alto grau de escolaridade: 76% dos respondentes tinham pds-graduacdo e 21%
graduacdo (item 5.1.4. Grau de escolaridade);

maduras. 79% estavam nafaixa de 30 a 59 anos (item 5.1.6. Faixa et&ia);

com experiéncia pratica na area de comunidades de prética virtuais: cerca de 63% da
amodtra tinham experiéncia com moderacdo de comunidade de prética virtud e 84%
tinham experiéncia como consultor da aea (item 5.1.1. Pefil do respondente).
Aproximadamente 47% dos respondentes eram ambos, ou sga, eram moderadores e
consultores (tabela 3). Quanto aos moderadores, cerca de 67% tinham dois ou mais
anos de experiéncia (item 5.3.1. Tempo de experiéncia como moderador) e 74% eram
fundadores de suas respectivas comunidades (item 5.3.2. Moderador fundador da
respectiva comunidade), o que indica que tinham bagtante familiaridade com das. Em
termos de consultoria, 47% implantaram cinco ou mais comunidades de prética
virtuas, os demas implantaran de uma a quaro (item 521, Quantidade de
comunidades implantadas pelo consultor), e 67% dos consultores tinham dois ou mais
anos de experiéncia (item 5.2.2. Tempo de experiéncia como consultor da érea).

com sensivel dispersdo geografica: a amostra apresentou respondentes de 10 paises
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(tabela 8), de trés continentes diferentes (América, Europa e Oceania).
Como ndo foi possivel estabelecer uma amostra estatisticamente adequada, levando-se
em conta caracteristicas como estratificacdo, definicdo de nivel de confianca e de ero

estimado, a amostra do estudo ndo tem um ato grau de inferéncia.

6.1. Condusdes
A patir dos dados empiricos obtidos na pesquisa de campo, foram formuladas as

conclusdes a seguir.

6.1.1. Conclusdo 1 —fatores criticos de sucesso validados

De acordo com a amodtra de moderadores de comunidades de prética virtuais e
consultores da &rea, os fatores a seguir sfo fatores criticos de sucesso para 0 estabelecimento e
a operacdo de comunidades de prética virtuais (tabela 43, que € uma sintese da tabela 33). Os

fatores foram classficados por ordem de importancia.

Tabela 43: Fatores criticos de sucesso validados pela amostra

Quant. Desvio
Classif.| Fator Respostas | Média | padréo
Ciéncia por parte dos membros de quais s80 0s principais objetivos
1 da comunidade 43 4,65 0,53
Ciénciapor parte dos membros de qual é o dominiode
2 conhecimento da comunidade 43 4,63 0,82
3 Existéncia de uma atmosfera de confianca 12 4,62 04
4 Existéncia de uma atmosfera de reciprocidade 43 442 0,85
Existéncia de recursos para armazenar e recuperar informacées
5 enviadas e geradas pela comunidade 43 4,40 0,88
6 M oderacdo atuante 12 429 0,92
7 Reificacdo 42 4,24 0,82
8 Estabel ecimento de compreensdes compartilhadas 43 4,07 0,80
9 Existéncia de regras de comportamento 43 4,07 0,96
10 Conhecimento preexistente dos participantes 43 3,88 0,70
Participacéo de especialistas no dominio de conhecimento da
11 comunidade 42 3,79 0,87
12 Conducéo de eventos presenciais 43 3,67 111

A partir desses dados empiricos, pode-se perceber que houve concordancia da amostra
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com a maioria dos candidatos a fator critico de sucesso que constam da hipdtese. A maior
parte das médias foi dta (nove delas acima de 4) e as medidas de disperso das respostas
(desvio padréo) foram baixas (11 delas abaixo de um). O fator “Transferéncia de snais néo
verbais’ ndo foi considerado como fator critico de sucesso pela amostra.

Uma surpresa foi 0 resultado com relacdo ao fator Moderacdo atuante Trata-se de
fator bastante ressaltado na literatura pesquisada, mas a amostra nd 0 consderou como um
dos fatores criticos de sucesso mais importantes (ficou em sexto lugar) e a digperséo das
respostas fol aterceiramais acentuada

Vae a pena ressdtar que o conjunto de fatores verificado ndo é exaustivo, pois pode
haver outros fatores criticos de sucesso para 0 estabelecimento e aoperacdo de comunidades

de préticavirtuais.

6.1.2. Conclusdo 2 —haindicio de que ha outros fator es criticos de sucesso

Ha um indicio de que ha outros fatores criticos de sucesso: 35 respondentes (de um
total de 43) propuseram outros fatores. Os fatores mais sugeridos foram (tabda 34):
plaaforma tecnol6gica confidvel, reconhecimento da paticipacdo, entusasmo com o
principa tema da comunidade e clareza para 0s membros dos ganhos de paticipar da

comunidade.

6.1.3. Conclusdo 3 — de acordo com dados da amostra, grupos de moderadores e
consultor es tém algumas per cepcdes diferentes
A partir dos dados empiricos, foram feitas dgumas andises compardtivas entre grupos
de pessoas da amostra, que indicam que grupos de moderadores e consultores tém agumas
percepcoes diferentes. As diferencas mais acentuadas encontradas foram:

a) as respondentes mulheres deram muito mais vaor a regras de comportamento (quarta
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colocacdo) do que os homens (décima segunda colocacdo) — item 5.5.16;

b) os respondentes homens vaorizaram mas uma amosfera de reciprocidade (terceira
colocagdo) do que as mulheres (oitava colocagéo) — item 5.5.16;

C) os respondentes brasileiros consderaram a construcdo de artefatos (reificacéo), na
quarta colocagcdo, mais importante do que os estrangeiros (oitava colocagdo) — item

5.5.17.

6.1.4. Conclusdo 4 — aparentemente, homens e mulheres tém atuacdo comparavel nesta
area
Essa conclusdo decorre do fato de que 56% dos respondentes eram homens e 44%

eram mulheres (tabela 6).

6.1.5. Conclusdio 5 — de acordo com os dados fornecidos pelos respondentes,
comunidades de pratica virtuais estdo sendo usadas em varios paises
A amostra continha respondentes de 10 paises (tabela 8), 11 se a Escocia for contada
como um pais separado, de trés continentes (América, Europa e Oceania). Foram recebidos
guestion&ios de pessoas que resdiam nos seguintes paises. Estados Unidos da Ameérica,

Brasil, Reino Unido, Alemanha, Austrdia, Canada, Espanha, Franga, Holanda e Portugd.

6.1.6. Conclusdo 6 — aparentemente, a quantidade de pessoas que atuam como
moder ador es ou consultores no Brasil é comparavel as de outr os paises
De acordo com os dados empiricos da amostra, a quantidade de pessoas que atuam
como moderadores ou consultores no Brasl é compardavel & encontradas em paises
desenvolvidos, como os Estados Unidos da América e Reino Unido. Cerca de 26% dos

respondentes eram brasileiros, em comparacdo com 33% de norte-americanos e 21% de
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pessoas do Reino Unido (tabela 8).

6.1.7. Conclusdo 7 — comunidades moderadas por brasleiros sdo freglentadas
predominantemente por brasileiros
De acordo com os dados fornecidos pelos respondentes, comunidades moderadas por
brasileiros tém participantes predominantemente do Brasil (tabela 16). Aparentemente, esse
fato ndo se repete com comunidades moderadas por pessoas que moram nos EUA, pois trés
das seis comunidades moderadas por respondentes que residiam naguele pais tinham

participantes de varios paises.

6.2. Verificacdo da hipotese

Foi formulada uma hipdtese para se tentar responder a questdo da pesquisa “Quais so
os fatores criticos de sucesso para o estabelecimento e a operacdo de comunidades de prética
virtuais?’. A hipétese eaborada condste de um conjunto de possiveis fatores criticos de
ucesso para 0 estabelecimento e a operacdo de comunidades de prética virtuais, os quais
foram levantados na bibliografia. Dos 13 fatores que compdem a hipétese, 12 foram
confirmados (item 6.1.1. Concluso 1). Somente o fator “Transmissdo de Snais néo verbas’

nao foi confirmado junto a amostra.

6.3. SugestOes para pesquisas futuras

As sugestdes a seguir dividemrse em trés grupos. @) pesquisas que aperfeicoem as
conclusdes obtidas neste trabalho por melo de andises mais detdhadas, b) pesquisas
decorrentes de idéias que surgiram ao longo do trabaho de campo e ¢) aprofundamento de

temas pouco desenvolvidos neste trabal ho.
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6.3.1. Aperfeicoamento das conclusdes do presente trabalho

A primera sugestdo € a de se adotar outro método de pesquisa mais detalhado para
verificar os fatores criticos de sucesso confirmados, langando médo de instrumentos como
entrevistas, de modo a se obter dados mais exatos e precisos sobre esses fatores. O universo
de moderadores e consultores de comunidades de prética virtuais é disperso geograficamente
no Brasl e no exterior, 0 que inviabilizou um estudo mediante instrumentos como entrevista,
pois exigiria recursos financeiros e tempo ndo disponiveis peo autor. Uma variante desse
gprofundamento seria fazer estudos de caso em comunidades de prética virtuais a luz dos

fatores criticos confirmados empiricamente no presente traba ho.

6.3.2. Pesquisasa partir do trabalho de campo

A seguir sBo expostas questdes que surgiram durante o trabalho de campo e que

podem dar origem a pesquisas.

a) posicdo do Brasil nessa érea: como foi assndado na conclusio 6 (item 6.1.6),
comunidades de préica virtuais aparentemente tem uso no Brasil compardavel a0
encontrado em paises desenvolvidos. Serd que o Brasil esta redmente adiantado
em termos de comunidades de préaica virtuas ou 0s numeros obtidos sfo
decorrentes de outros fatores, como o fato do autor da pesquisa ser brasileiro?

b) verificacdo de fator critico de sucesso ndo confirmado: dos 12 fatores que constam
da hiptese, “Transmissio de snais ndo verbas’ foi o Unico ndo confirmado.
Entretanto, ndo foi uma discordancia inequivoca, ja que 35% da mostra concordam
com ede faor e 28% tém opinido intermediaia (parcidmente concorda e
parcidmente discorda) — item 5.5.9. Portanto, aparentemente, esse fator merece
um estudo mai's detal hado.

c) influéncia de apoio institucional: a amosra continha 27 moderadores de
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comunidades de prética virtuais. Do total de comunidades moderadas por essas
pessoas, 74% (20 comunidades) eram mantidas por organizagbes (item 5.4.6.
Comunidade mantida por uma organizacdo), 0 que indica que gpoio indituciona
contribui para a existéncia de comunidades de prética virtuais.

d) investigacdo de novos fatores criticos de sucesso: de acordo com a conclusdo 2
(item 6.1.2), provavelmente ha outros fatores criticos de sucesso, que podem de ser
investigados em novas pesquisss,

€) uso de comunidades de pratica virtuais no setor publico brasileiro: diversos
orgéos publicos tém que executar procedimentos similares para acancar resultados
parecidos, como, por exemplo, contratacdo de bens e servicos de Tecnologia da
Informacdo. Muitos érgdos seguem a mesma legdacdo e muitas das dividas sfo
comunNs as pessoas que executam procedimentos de contratacdo. Sera que
comunidades de prética virtuais poderiam contribuir para mehorar o nive de
prestacdo de servicos aos clientes finais do servigo publico, por exermplo, mediante
definigdes de padrdes e compartilhamento de melhores préticas?

f) delimitacdo do papel do moderador em comunidades de pratica virtuais. qud é
relmente o papel de um moderador de uma comunidade de prética virtua? Deve
incluir atividades de cardter socid (eg. buscar o estabelecimento de confianca),
intelectud (e.g. coordenar 0 esabelecimento do dominio do conhecimento) e
organizaciona (eg. e gerenciar os enderegos de correio eetrbnico que apresentam

erros) (GREEN, 1998, p. 21-22)?

6.3.3. Aprofundamento de temas pouco desenvolvidos neste trabalho
A seguir sBo expostas questbes sobre pontos abordados no presente trabalho que

podem dar origem a novas pesguisas.
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d)

f)
9

h)

112

Como conhecimento técito flui em comunidades de prética virtuais?

Quais parametros consderar na escolha de tecnologias para dar suporte a
comunidades de prética virtuais?

O quanto a comunicacdo presencid influencia na formacdo de confianca,
reciprocidade e compreensdes compartilhadas?

Qua é o minimo necessaio de convivéncia presencid para 0 sucesso de
comunidades de prética virtuais?

Como medir resultados de comunidades de prética virtuais para as organizegoes e
para as pessoas que participam delas?

A quem pertence o0 conhecimento gerado em comunidades de prética virtuais?
Organizagbes que mantém comunidedes de préica virtuas devem recompensar
membros ou iSso deve ocorrer no ambito da comunidade?

Como os relacionamentos virtuai's se mesclam com os reais?

6.4. Consderagdes sobre asferramentas utilizadas no estudo

E interessante ressdtar que as mudancas nos Ultimos anos relaivas a facilidades de

comunicacd0 e a consulta de informagbes sfo bastante expressivas. O trabalho de campo,

levando-se em conta aspectos como tempo, custo e abrangéncia, somente foi possivel devido

a digponibilidade de ferramentas que ndo existiam ha menos de 10 anos atrés, pelo menos ndo

com as facilidades e dbrangéncia atuais.

Foram usados sites de busca na Internet para executar diversas agfes, COMo acesso a

muitos itens da bibliografia e identificacdo de pessoas e de comunidades de prética virtuais

paraenviar os questionarios.

Mediante correio detrénico, foram enviados convites para responder 0 question&rio as

pessoas e comunidades identificadas. Foi um meio, répido, fé&cil e barato de atingir um grande
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nUimero de pessoas espa hadas em varios paises.

Comunidades de prética virtuais foram usadas como veiculo para encontrar um grande
nimero de pessoas interessadas em topicos ligados a0 tema da dissertacdo, isto é a
ferramenta “comunidede de prética virtud” foi usada para estudar o tema “comunidade de
praticavirtua”.

Também foi possivel oferecer 0 question&io mediante paginas HTML, o que tornou o
preenchimento mais agradavel e eficiente, bem como permitiu que as primeiras respodas
chegassem cerca de duas horas apds 0 ewio dos convites de preenchimento dos questionarios,
com origem fora do Brasil.

Na verdade, a expressdo trabalho de campo foi usada de forma smbdlica, ja que o
trabalho de validacéo da hipdtese foi realizado em grande parte da residéncia do autor.

Enfim, hoje 0 esforco de pesquisa conta com facilidades impressonantes, nunca antes

disponivels.

6.5. Consderacdesfinais
Com o0 presente estudo esperase contribuir para o entendimento do que s
comunidades de prética virtuais e quais fatores sdo criticos para seu estabelecimento e

operagao.
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Apéndice A — Questionario em portugués

Predmbulo tipico
Questionario sobre comunidades de pratica virtuais

Se vocé é moderador de comunidade de pratica virtual ou consultor da area de comunidades
de prética virtuais, por favor, responda este questionario e estara contribuindo com minha
dissertacdo de Mestrado em Gestdo do Conhecimento e da Tecnologia da Informacdo da
Universidade Catolica de Brasilia.

Com este questionario pretendo identificar os fatores criticos de sucesso para 0
estabelecimento e para a operacdo de comunidades de pratica virtuais.

Os dados individuais informados sdo confidenciais e serdo usados para gerar estatisticas, que
fardo parte da dissertacdo e possivelmente de artigos e de apresentacfes sobre comunidades
de prética virtuais. Uma das poucas informac6es pessoais que vocé fornecera é o seu endereco
de correio eletronico.

Desculpe-me se vocé for convidado a responder o questionario mais de uma vez.

Fique a vontade para enviar este questionario para outros mediadores, consultores de
comunidades de préatica virtuais ou outros grupos de discussdo sobre comunidades de pratica
virtuais.

Os resultados da pesquisa serdo enviados para aqueles que preencherem o questionario.

Vocé levara cerca de dez minutos para responder as perguntas.

Muito obrigado pela sua participacéo,

Carlos Alberto Mamede Hernandes — aluno do Mestrado em Gestdo do Conhecimento e da
Tecnologia da Informacdo da Universidade Catolica de Brasilia

Prof. Dr. Paulo Sérgio Vilches Fresneda — orientador e professor do curso de Mestrado em
Gestdo do Conhecimento e da Tecnologia da Informacdo da Universidade Catolica de Brasilia
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Questionario sobre comunidades de pratica virtuais

Consultor e Moderador

Contexto do questionario

Dados do respondente

1.
2.

o o > w

7.

Nome (opcional): I

Grau de escolaridade: £ Segundo Grau C Graduacdo e Pés-graduacéo
Por favor, selecione a categoria mais proxima.

Sexo: e Masculino e Feminino

Qual é a sua faixa etaria (anos)? e abaixo de 20 C 20-29 e 30-39 e 40-49 C 50-59 e a partir de 60

Pais no qual vocé reside: I

Quantas comunidades de pratica virtuais vocé implantou ou ajudou a implantar? e 1-4 e 5-9 e 10-19 e 20 ou mais

Os membros das comunidades que vocé implantou ou ajudou a implantar compartilham praticas relativas aos principais topicos de discussdo dessas

comunidades? £ Sim e Nao

8.
9.

Ha quantos anos vocé é consultor da area de comunidades de pratica virtuais? e até 1 C 2-3 C 4-5 C

Loy By b

a partir de 6

Ha quantos anos vocé é moderador de comunidade de pratica virtual? C até 1 a partir de 6

Dados da principal comunidade de pratica virtual moderada por vocé

10. Vocé é um dos fundadores da comunidade de pratica virtual? e Sim C N&o

11. Os membros compartilham préticas relativas ao principal tépico de discussdo da comunidade? C Sim

e Nao

12. Os membros se comunicam e usam recursos da comunidade principalmente por meios virtuais? e Sim C N&o
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13. Principal tépico de discussdo da comunidade: I
14. Quantidade atual de membros da comunidadelge_srtimada): I
15. Data da fundacéo da comunidade (mm/aaaa):

16. Média de mensagens postadas por més pelos membros da comunidade (estimada): I

17. Em qual pais mora a maioria dos membros da comunidade? I
Se a maioria dos membros morar em diversos paises, por favor, digite "Diversos".

e Nao

18. Sua comunidade é mantida por uma organizagdo? » Sim

19. Se a resposta da pergunta anterior foi “sim”, qual é a organizacgéo (opcional)? I
O objetivo desta pergunta é somente o de quantificar quantas organizagdes estdo participando do estudo, pois varios colaboradores de uma mesma organizagdo podem

responder o questionario.

Possiveis fatores criticos de sucesso para o estabelecimento e a operagdo de comunidades de pratica virtuais

Por favor, marque a opcdo que melhor represente o quanto vocé concorda ou discorda com cada um dos fatores criticos de sucesso a seguir.
As opcdes disponiveis sdo: Discordo Fortemente, Discordo, Parcialmente Concordo E Parcialmente Discordo, Concordo, Concordo Fortemente e N&o Sei.

Nas questdes a seguir, considere se cada item € ou nao é um fator critico de sucesso para o estabelecimento e a operagao de comunidades de pratica
virtuais.

20. Ciéncia por parte dos membros de qual é o principal topico de discussdo da comunidade. ‘I Selecione a op¢do adequada 'l

21. Ciéncia por parte dos membros de quais sdo 0s principais objetivos da comunidade.
Exemplos de objetivos: aprimorar os conhecimentos dos participantes, estabelecer padrfes de
processos de trabalho de uma area ou influenciar a politica de uma empresa.

Selecione a opcéo adequada
22. Estabelecimento de compreensdes compartilhadas.
Exemplos de compreensdes compartilhadas: conhecimentos técnicos dominados pelos membros

Selecione a opcéo adequada -
da comunidade, crencas, fatos (e.g. orcamento do ano passado), estdrias e convencoes sociais.

23. Existéncia de uma atmosfera de confianca. ‘I Selecione a opgdo adequada |

24. Existéncia de uma atmosfera de reciprocidade, isto é, 0s membros ddo e recebem

contribuic¢des da comunidade.
Exemplos de contribuicfes: idéias, comentarios, recomendacdes de livros ou ajuda na resolugao

de problemas.

Selecione a opcéo adequada




26. Participacdo de especialistas no principal tépico de discussdo da comunidade para tirar
dlvidas dos participantes e dar conselhos.

28. Transmissdo de sinais ndo verbais, além dos textos das mensagens escritas.
Exemplo: emoticons em mensagens escritas (eg carinha sorrindo: :-) ).

29. Existéncia de recursos para armazenar e recuperar informagbes enviadas e geradas pelall selecione a opcao adequada
comunidade.
Exemplos: a) de armazenamento: lugares para guardar mensagens postadas, artigos enviados
pelos membros e dados cadastrais dos participantes; b) de recuperacdo: por palavra-chave em
todo contetido armazenado.

30. Conjunto de conhecimentos que os membros ja tém, como terminologia e técnicas
relacionadas ao principal tépico de discussdo da comunidade.

31. Criagdo de objetos ao longo do tempo, os quais incorporem conhecimentos e praticas dajf selecione a opgdo adequada
comunidade.

Exemplos de objetos: formularios, FAQ (Frequently Asked Questions — Perguntas Mais

Freguentes), bancos de dados, padrdes de processos de trabalho e melhores praticas.

32. Existéncia de regras de comportamento, por exemplo, relativas a privacidade, propriedadeff selecione a opcio adequada
intelectual e uso das ferramentas da comunidade (e.g. sempre enviar arquivos
compactados).

25. Moderacdo atuante. ‘I Selecione a opgdo adequada vl

! Selecione a opgdo adequada |
27. Conducdo de eventos presenciais (e.g. encontros periodicos de membros da comunidade). ‘I Selecione a opcdo adequada |

l Selecione a opgédo adequada |

I Selecione a opgdo adequada vi

Outros fatores criticos de sucesso

33. Na sua opinido, quais outros fatores vocé considera que sejam criticos de sucesso para o estabelecimento e a operacéo de comunidades de prética virtuais?

1 i

Indicacdo de mediador ou de consultor para responder o questionario - OPCIONAL
Vocé gostaria indicar um mediador de comunidade pratica virtual ou consultor nesta area para responder este questionario?

34. Endereco de correio eletrc‘mico:l

120
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Comentarios
35. Vocé gostaria de fazer comentarios, criticas e sugestdes sobre o questionario?

KIS

1 i

Enviar Questionario
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Apéndice B — Questionario em inglés

Predmbulo tipico
Questionnaire about virtual communities of practice

If you are a virtual community of practice moderator or a virtual community of practice
consultant, please answer the following questions.

You will help me to finish my Master Program in Knowledge Management and Information
Technology Management at the Catholic University of Brasilia, Brazil.

The current survey is part of my dissertation, whose goal is to identify the critical success
factors for the establishment and the operation of virtual communities of practice.

Individual data are confidential and will be used to generate statistics, that will be part of the
dissertation and possibly part of articles and presentations about virtual communities of
practice.

My apologies if you receive more than one invitation to fill out the questionnaire.

Feel free to send this questionnaire to others mediators, consultants of virtual communities of
practice or other discussion groups about virtual communities of practice.

There is also a version of the questionnaire in Portuguese.

The results from the survey will be sent to those who fill out the questionnaire.

Please keep in mind that English is not my native language. Sorry for all the mistakes.

You should take around ten minutes to fill out the following questionnaire

Thank you very much for your participation,

Carlos Alberto Mamede Hernandes — Student of the Master Program in Knowledge
Management and Information Technology Management at the Catholic University of Brasilia

Prof. Dr. Paulo Sérgio Vilches Fresneda — Advisor and Professor of the Master Program in
Knowledge Management and Information Technology Management at the Catholic
University of Brasilia
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Questionnaire about virtual communities of practice

Consultant and Moderator

Questionnaire context

Demographic data

1. Name (optional): I

Level of education: C Secondary (High School) £ Bachelor‘s Degree C Postgraduate
Please select the nearest category.

Gender: e Male e Female
How old are you? e under 20 e 20-29 C 30-39 C 40-49 C 50-59 C 60 or above

n

Country you live in: I

How many virtual communities of practice did you build or helped to build? C 1-4 C 5-9 C 10-19 C 20 or above

N o o & w

Do the members of the communities you built or helped to build share practices related to the primary discussion topics of the communities? e Yes

C No
8. How long have you been a virtual community of practice consultant (years)? C 1 C 2-3 C 4-5 C 6 or above

9. How long have you been a virtual community of practice moderator? £ 1 £ 2-3 £ 4-5 £ 6 or above

Data from the main virtual community of practice moderated by you

10. Are you one of the founders of the virtual community of practice? e Yes e No

ENO

11. Do the members share practices related to the primary discussion topic of the community? C Yes
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ENo

12. Do the members communicate and use community resources primarily using a virtual environment? C Yes

13. Primary discussion topic of the community: I
14. Current number of members of the community’gﬁtimated): I
15. Foundation date of the community (mm/yyyy):

16. Average number of messages posted per month by community members (estimated): I

17. What country does the majority of the members live in?
If the majority of members live in several countries please type "Many".

ENo

18. Is your community supported by an organization? £ Yes

19. If the answer from the previous question was “yes”, what is the organization (optional)? I
The reason of this question is only for counting how many organizations are participating of the study, because many employees of the same organization may fill out the
questionnaire.

Possible critical success factors for the establishment and operation of virtual communities of practice

Please rate how strongly you agree or disagree with each of the following critical success factors by choosing the appropriate option. The possible options are: Strongly
Disagree, Disagree, Partly Disagree And Partly Agree, Agree, Strongly Agree, | don’t know.

In the following questions, consider if each item is or is not a critical success factor for the establishment and operation of virtual communities of practice.

20. The awareness by the members of the primary discussion topic of the community. ‘I Select the appropriate option |

21. The awareness by the members of the main goals of the community. Select the appropriate option
Examples of goals are: to improve members’ knowledge, to establish procedure standards of a field or to influence the
policies of an organization.

Examples of shared understandings are: technical knowledge mastered by members, beliefs, facts (e.g. last year’s budget),
stories and social conventions.

23. The existence of an atmosphere of trust. ‘I Select the appropriate option vl
24. The existence of an atmosphere of reciprocity, that is, members give and take contributions to the community.| select the appropriate option -
Examples of contributions are: ideas, comments, recommendations of books or help to solve problems.
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25. Active moderation. ’I Select the appropriate option v!
26. The participation of experts on the primary discussion topic of the community to answer members’ questions and! Select the appropriate option |

provide advices.

27. The conduction of face-to-face events (e.g. periodic meetings of members of the community). ’I Select the appropriate option |
28. The communication of nonverbal signals, in addition to text in textual messages. Select the appropriate option

Example: a) emoticons in textual messages (e.g. smiling face: :-) ).
29. The existence of resources to store and retrieve information sent and generated by the community. Select the appropriate option

Examples: a) storage: places to keep messages posted, papers sent by members and demographic data of participants; b)
I Select the appropriate option vi

retrieval: keyword search into all content stored.
30. The knowledge that members already have, like terminology and techniques related to the primary discussion topic of

l Select the appropriate option vl
I Select the appropriate option vi

the community.

31. The creation of objects over time that embody knowledge and practice of the community.
Examples of objects are: forms, FAQ (Frequently Asked Questions), databases, work processes standards and best practices.

32. Existence of rules of behavior, for example, related to privacy, intellectual property and use of the tools of the
community (e.g. always send compressed files to the community).

Other critical success factors

33. In your opinion, what other factors you consider as critical success factors for the establishment and operation of virtual communities of practice?

K1 i

Recommendation of mediator or consultant to fill out the questionnaire - OPTIONAL
Would you please recommend a virtual community of practice mediator or consultant to fill out this questionnaire?

34. E-mail:l

Comments
35. Would you like to make comments or suggestions about the questionnaire?
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KI5

1 i

Send Questionnaire




