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RESUMO

A despeito das facilidades que as tecnologias de informacéo e comunicacdo oferecem a cria-
¢do e ao funcionamento de comunidades virtuais e a sua proliferacéo dentro e fora das organi-
zacOes ao redor do mundo, a literatura e a pratica especificas da area apontam para a existén-
cia de um baixo nivel de participacéo ativa dos membros nessas comunidades. Entende-se por
participacdo ativa uma participacao influente, interessada, caracterizada pela acéo de coopera-
¢ao e reciprocidade e pela presenca freqlente na vida da comunidade. Com base nessa consta-
tacdo, este estudo propde identificar, descrever e verificar alguns fatores que se apresentam
como barreiras a participacédo ativa dos membros em comunidades virtuais. Para isso, reali-
Zou-se pesquisa bibliografica e entrevistas com o objetivo de identificar esses fatores e des-
crevé-los e pesquisa de campo como meio de investigagdo empirica para avaliar a percepgdo
dos membros de comunidades virtuais com relacéo aos fatores identificados. Foram identifi-
cados na literatura 16 fatores e nas entrevistas um. A pesquisa de campo foi realizada junto a
uma amostra de membros de diferentes comunidades virtuais dispersos geograficamente. Co-
mo resultado, concluiu-se que: (i) dos 17 fatores identificados 15 foram validados pela amos-
tra como barreiras a participagdo ativa em comunidades virtuais; (ii) em relagdo as barreiras
validadas, existem diferencas de percepcéo entre membros centrais, ativos e periféricos, entre
participantes de comunidades internas e externas as organizacfes e entre participantes mais e
menos experientes; (iii) existem evidéncias de outras barreiras além daquel as identificadas no
estudo. Por fim, dada a quantidade de barreiras validadas pela amostra, € possivel afirmar que
0 desafio em desenvolver comunidades virtuais ndo € apenas crié-|as, mas também estabel ecer
condic¢des para gue 0os membros possam compartilhar e gerar novos conhecimentos por meio

de uma participagéo ativa.

PALAVRAS-CHAVE: Barreiras, Comunidades Virtuais; Participacdo Ativa.
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ABSTRACT

In spite of the facilities that technologies of information and communication offer to the crea-
tion and the functioning of virtual communities and to their proliferation inside and outside of
organizations around the world, specific literature and practice points out the existence of a
low level of active participation of members in those communities. Active participation is
understood by an influential and interested participation, characterized by an action of coop-
eration and reciprocity and by its frequent presence in the community’s life. Based on that
assumption, this study proposes to identify, to describe and to verify some elements that con-
stitute themselves as barriers to the active participation of members in virtual communities.
For that, a bibliographic research and some interviews were made, aiming to identify those
factors and to describe them; afield research was made as well, as way of empirical investiga-
tion to evaluate the perception of the virtual communities members, concerning the identified
factors. In literature were identified 16 factors and in the interviews one was identified. The
field research was made with a sample of members from different virtual communities geo-
graphically dispersed. The results lead to conclude that: (i) 15 of the 17 identified factors were
validated by the sample as barriers to the active participation in virtual communities; (ii) there
are differences of perception between central, active and peripheral members, between par-
ticipants of communities placed inside and outside the organizations and between participants
more and less experienced regarding the validated barriers; (iii) there are evidences of other
barriers beside those identified in the study. Finally, given the quantity of barriers validated
by the sample, it is possible to affirm that the challenge of establishing virtual communitiesis
not only to create them, but also to set up conditions to the members to share and to generate

new knowledge by the means of an active participation.

KEY WORDS: Active Participation; Barriers; Virtual Communities.
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1. INTRODUCAO

Este capitulo apresenta o contexto em que a pesquisa foi realizada e como o trabalho

foi organizado.

1.1 Contextualizacéo da pesquisa

A gestéo do conhecimento, apesar de ser um tema rel ativamente novo, vem despertan-
do de forma entusiastica o interesse ndo sd do mundo académico como também do mundo
empresarial. O interesse pelo tema por parte da academia esta relacionado a perspectiva inter-
disciplinar que ele oferece a abordagem de assuntos correlatos, tais como administragéo, tec-
nologia da informacdo, aprendizagem organizacional, criatividade, inovacdo, complexidade,
entre tantos outros. Quanto ao mundo empresarial, o interesse pelo tema tem relagdo com o
fato de as organizages, a partir do advento do processo de globalizaco, terem se deparado
com o desafio de participarem de uma sociedade em que o conhecimento, e ndo mais mao-de-
obra e recursos naturais abundantes e baratos, constitui em vantagem econdmica competitiva
(FLEURY E OLIVEIRA JR., 2001, p. 16).

Nesse sentido, segundo Miranda e Oliveira Jr. (2001, p. 122), a gest&o do conhecimen-
to visaa avancar na discussdo sobre a forma pela qual a aprendizagem pode ser estimulada no
ambiente das organizagdes, e averiguar como o conhecimento gerado a partir desse aprendi-
zado pode ser gerenciado de modo sistematico, para melhor atender as necessidades estratégi-
cas das empresas, sob 0 ponto de vista do ambiente interno e externo.

Assim, a gestdo do conhecimento, ao mostrar que aproveitar o grande volume de co-
nhecimento interno ja existente na organizacdo é téo importante quanto desenvolver conheci-
mento novo (McELROY, 2003, p. 53), e que tanto 0 ambiente interno como o externo séo
fontes de recursos determinantes a competitividade empresarial (DAFT e WEICK, 1984, p.
291), contribui para transformar 0 conhecimento num recurso estratégico a vantagem compe-
titiva das organizacOes. Para isso, é fundamental a elaboracéo de processos que visem atrans-
feréncia de conhecimento no ambiente das organizagoes, pois, segundo Stewart (1997, p. 98),
“Até as pessoas mais inteligentes do mundo precisam de um mecanismo que monte, acondi-

cione, organize e distribua os frutos de seu pensamento.”



De acordo com Davenport e Prusak (1988, p. 88), a maneira mais €eficiente de transfe-
rir conhecimento dentro das organizagGes é permitir que as pessoas se relacionem umas com
as outras. Para esses autores, 0 compartilhamento espontaneo de conhecimento no ambiente
de trabalho é vital para 0 sucesso das organizagdes. Apesar de o termo gestdo do conhecimen-
to implicar na formalizagdo de processos organizacionais, “um dos elementos essenciais é
desenvolver estratégias especificas para encorgjar as pessoas a realizarem trocas espontaneas’
(Davenport e Prusak, 1988, p. 89), de forma que a organizacéo possa obter maior vantagem
desse processo em beneficio de seus negdcios.

O desafio € como viabilizar aidéa da gestdo do conhecimento como uma prética aglu-
tinadora dessas estratégias. Uma das praticas para encorgjar o compartilhamento e a criacéo
de novos conhecimentos, referenciadas na literatura e aplicadas em muitas organizagcoes, sao
as comunidades virtuais (WENGER; McDERMOTT & SNYDER, 2002, p. 6). Comunidades
gue, com o advento das tecnologias de informagdo e comunicagdo, operam por meios virtuais,
em oposicao a uma maior frequiéncia dos meios presenciais, tendo em vista a necessidade e-
mergente do processo de globalizac&o, que requer estruturas de trabalho capazes de unir pes-
soas com variadas competéncias em espagos e tempos diferentes (WENGER; McDERMOTT
& SNYDER, 2002, p. 25).

Desse modo, as comunidades virtuais se apresentam como uma alternativa capaz de
atender as necessidades de as pessoas, no ambiente das organizacdes, estabelecerem trocas
espontaneas de conhecimento, a0 mesmo tempo em gue permitem as organizagdes acessarem
de forma mais organizada o conhecimento gerado a partir dessas trocas. Conforme afirma
Rheingold (1996, p.76), a capacidade de compartilhamento de conhecimento por parte de um
grupo maior de pessoas, motivado pela colaboracéo e auxiliado pelas comunicacdes mediadas
por computador, que pulverizam as disparidades de espaco e de tempo, pode atingir nivels
consideraveis de resultados, acelerando e democratizando 0 acesso ao conhecimento de ponta.

Recentes informagdes indicam que comunidades virtuais estdo se tornando uma im-
portante ferramenta de escolha da gestéo do conhecimento para um nimero crescente de cor-
poragdes no mundo inteiro, incluindo industrias multinacionais lideres de mercado, tais como
a Hewlett Packard (Davenport, 1996), Bristish Petroleum (Cohen e Prusak, 1996), Chevron,
Ford, Xerox, Raytheon, IBM (Ellis, 2001) e Shell (Haimila, 2001), para nomear algumas.



Entretanto, a despeito das facilidades que as tecnol ogias de informagdo e comunicacéo
oferecem a constituicdo e a operacdo de comunidades virtuais e da sua proliferacdo nas orga
nizacBes ao redor do mundo, existem alguns fatores que inibem o compartilhamento e a gera-
¢do de novos conhecimentos por meio desses artefatos, resultando em um baixo nivel de par-
ticipagéo ativa dos membros. 1sso implica na reducdo da capacidade de o conhecimento se
mover mais velozmente pela comunidade (DAVENPORT & PRUSAK, 1998, p. 96).

Entende-se por participacao ativa uma participacdo influente, interessada, caracteriza-
da pela agdo de cooperacdo e reciprocidade (Lévy, 1999, p. 128-129) e pela presenca freqlien-
te navida da comunidade (WENGER, McDERMOTT & SNYDER, 2002, p. 56).

Estudos recentes demonstram que os empregados freglientemente resistem em com-
partilhar seus conhecimentos (Ciborra & Patriota, 1998, p. 7); que o conhecimento néo flui
facilmente mesmo quando uma organizacéo faz um esforgo concentrado para facilitar a troca
de conhecimento (Szulanski, 1996, p. 33); e que 0 sucesso do intercambio de conhecimento
depende dos atributos social e tecnoldgico do sistema organizacional de gestdo do conheci-
mento (Holsthouse, 1998, p. 279) e do clima e cultura organizacional (DeLong & Fehey,
2000, p. 118). Entretanto, as razdes pelas quais os empregados ndo participam ativamente das

comunidades virtuais sdo pouco conhecidas.

Com base nesses pressupostos, este estudo aborda o tépico das Comunidades Virtuais,
tendo como tema os fatores que constituem barreiras a participacdo ativa dos membros na

vida dessas comunidades.

O objeto deste estudo encontra respaldo na constatacdo de Wenger, McDermott &
Snyder (2002), Saint-Onge & Wallace (2003) e Callahan (2004), de que grande parte dos
membros, segundo 0s primeiros autores citados, aproximadamente 70%, ndo contribuem para
as comunidades virtuais de que participam. S&0 participantes passivos, Ou Sgja, pessoas que se
beneficiam do conhecimento gerado pelos membros ativos, mas que ndo cooperam com a
comunidade. Elas acessam a comunidade, assistem ao desdobramento dos debates on-line,

fazem consultas aos arquivos, documentos e outras construcdes e permanecem em siléncio.



1.2 Estruturacéo do trabalho

Este trabalho € composto de sete capitulos. O primeiro e corrente capitulo contextuali-

za 0 ambiente no qual o tema da pesquisa seinsere.

O Capitulo 2 diz respeito a descricdo do trabalho em que: identifica-se a razéo da es-
colha do tema e a importancia do seu estudo; apresenta a questdo da pesquisa; especifica os

objetivos; levanta a hipétese; e informa sobre a delimitacdo do estudo.

O Capitulo 3 refere-se arevisio de literatura em gque sdo abordados 0s conceitos extra-
idos da bibliografia consultada e apresentados estudos ja realizados por outros autores sobre

0s topicos que contornam o tema do trabalho e a questéo da pesquisa.

O Capitulo 4 descreve os materiais e métodos utilizados para a abordagem e execucao
do trabalho em que constam: classificagéo do estudo; fontes de informag&o utilizadas; identi-
ficacéo e amostragem da populagéo; principais etapas da pesquisa de campo; validade e con-

fiabilidade da pesquisa; e técnicas estatisticas utilizadas.

No Capitulo 5, sdo apresentados os resultados da pesquisa referentes aos dados demo-
gréficos dos pesquisados; informagdes sobre as comunidades virtuais de que os pesquisados
participam; e questdes da pesquisa relativas as barreiras a participacdo ativa em comunidades

virtuais.

O Capitulo 6 refere-se as conclusdes obtidas a partir da analise dos resultados da pes-
quisa, momento em que se faz a verificacgo da hipotese e tecem-se consideracfes pertinentes
aos resultados apresentados.

No Capitulo 7, sdo feitas algumas consideracfes sobre o0 estudo e sugestes para pes-

quisas futuras.



2. DESCRICAO DA PESQUISA

Este capitulo visa a apresentar a justificativa da pesquisa, a formulacdo do problema,
0s objetivos, a hipotese e a delimitacdo do estudo.

2.1 Justificativa da pesquisa

A literatura tem se preocupado em destacar os elementos que, no entendimento de di-
versos autores — Rheingold (1996), Whittaker, Isaacs & O’Day (1997), Davenport & Prusak
(1998), Pinchot (1998), Ulrich (1998), Armstrong & Hagel 111 (1998), Kim (1998), Lévy
(1999), Cohen & Prusak (2000), Dixon (2000), Preece (2000), Gongla & Rizzuto (2001),
Wenger, McDermott & Snyder (2002), TeixeiraFilho (2002), Saint-Onge & Wallace (2003) e
Hernandes (2003), entre outros — constituem fatores criticos de sucesso ao estabelecimento e &
operacdo de comunidades virtuais. Entretanto, sd0 poucos os estudos que buscam captar a
percepcao dos membros de comunidades virtuais quanto as barreiras que dificultam a partici-

pacdo ativa deles na vida dessas comunidades.

Segundo Ardichvilli, Page & Wentling (2003, p. 64-65), um dos fatores criticos que
determinam o sucesso de uma comunidade virtual é a motivagdo de seus membros para parti-
cipar ativamente na geracao de conhecimento e compartilhamento das atividades da comuni-
dade. Portanto, explorar os fatores que dificultam a participacéo ativa dos membros é funda-
mental para compreender como melhor motivé-los para participar ativamente das comunida-

des a que pertencem.

Conforme Teixeira Filho (2002, p. 50), o ponto principal das comunidades virtuais € a
participacdo gue ocorre por meio da comunicagao, em que “as opinides e idéias so entregues
para partilha e para ‘re-interpretacdo’ dos participantes.” Porém, quando o nivel de participa-
cao ficarestrito a um pegueno grupo de pessoas, corre-se 0 risco de a discussao se transformar
num debate entre pares. 1sso ndo € ruim, pois se tratam de pessoas formadoras de opinido den-
tro da comunidade, mas ndo se atinge o objetivo maior desse tipo de organizacdo, que € o aco-
lhimento da diversidade de opiniGes. Mais ainda: n&o ocorre a exploracéo da parte submersa
do iceberg, onde se encontra a fonte maior de conhecimento, que € o conhecimento técito,

cujo “compartilhamento entre individuos através da comunicacdo constitui um processo ang



logo que exige uma espécie de ‘ processamento simulténeo’ das complexidades dos proble-
mas’ (NONAKA & TAKEUCHI, 1997, p. 66-67).

Se, conforme afirmam Saint-Onge & Wallace (2003, p. 43), os membros sdo o “cora-
¢ao e a base da comunidade” e, de acordo com Callahan (2004, p. 272), “a participagdo em
comunidades de aprendizagem € vital para a eficiéncia, bem-estar e felicidade das pessoas em
qualquer tipo de trabalho”, pode-se afirmar que uma comunidade sO existe em razéo da parti-
cipacdo dos seus membros. E por meio da participacdo que se gera valor para a comunidade,
sendo, portanto, importante entender quais sdo 0s obstaculos a uma participacéo ativa dos
membros nas comunidades virtuais de que fazem parte.

A comunidade dos técnicos de manutencdo de maquinas copiadoras da Xerox, de onde
emergiu o conceito de comunidade de prética no ambito das organizacdes, resultou num gran-
de sucesso (ORR, 1990, apud BROWN & DUGUID, 1991, p. 37). Entretanto, aguel as pesso-
as passaram a se reunir em razéo de problemas emergentes e necessidades de resultados ime-
diatos, num nivel bastante ativo de participacéo. Ou sgja, acomunidade foi criada em razéo de
demandas especificas de conhecimento e obteve sucesso em razdo dos beneficios oriundos ao
atendimento dessas demandas. E onde n&o existe a priori um problema ou uma demanda a ser
atendida? E quando se trata da oferta de conhecimento, em que se pretende compartilhar idéi-
as e insights, trabalhar cooperativamente e gerar conhecimento novo, independentemente de
um problemareal ou até mesmo potencial? Qual o papel dos individuos, grupos, comunidades
e organizagdes no esforco de tornar mais ativa e eficaz a participagdo das pessoas nas comu-
nidades criadas com essa finalidade? Quais sa0 os obstaculos e como eliminéa-los, de modo a
romper com o siléncio que muitas vezes se instala no ambiente das comunidades virtuais?

Perguntas como essas ainda se encontram em aberto.

De acordo com Gongalves (2004), o siléncio pode vir a constituir um dos aspectos
mais dificeis de se lidar no contexto da interagdo do espaco virtual, tornando-se um problema
mais complexo do que no espaco presencial. No caso das comunidades virtuais, a comunica-
¢cdo, majoritariamente, se faz pela escrita e, se ndo existir, resta s o siléncio, ndo ha co-
municacdo. Nao havendo comunicagdo, ndo ha interacdo e, consegientemente, ndo havera
geracao de resultados decorrentes da interacéo.

Ter compreensdo com relacdo ao siléncio dos membros em determinadas ocasioes é

necessario. Algumas dificuldades circunstanciais muitas vezes se imp&em ao desegjo real de



participar. Compreensivel, também, é entender, conforme vérios autores afirmam (Wenger,
McDermott & Snyder, 2002; Saint-Onge & Wallace, 2003; Callahan, 2004), que a participa-
¢do passiva ndo € tao passiva quanto aparenta, uma vez gue as pessoas estdo elaborando insi-

ghts préprios e contribuindo em outras esferas da organizacéo e da vida.

Mas, para as comunidades e organizagOes que objetivam compartilhar e elaborar no-
vos conhecimentos, aumentar o potencial de aprendizagem ou gerar melhores préaticas para
um uso mais proximo do seu cotidiano, de forma a acancar resultados com os recursos que
Ihes sdo disponiveis, a preméncia em compreender o siléncio faz com que se tenha pouca tole-
rancia em relacéo a ele. Assim, diante de dificuldades quanto a essa compreensdo, surgem
guestionamentos para os quais a literatura e as organizagoes ainda ndo tém respostas prontas,
dado que participar de comunidades virtuais e gerencia-las € uma pratica recente no campo da
gestdo do conhecimento e na vida das organizagdes. Por isso, justifica-se pesquisar, refletir,
vasculhar em curiosidade a respeito do saber contido nesse dominio, com a intencdo de con-

tribuir para o avanco do conhecimento neste campo.

2.2 Formulacéo do problema

Com base em pesquisa bibliogréfica, verificou-se que comunidades virtuais vém se
tornando uma das principais ferramentas de relacionamento e de compartilhamento de infor-
macao e conhecimento entre as pessoas ao redor do mundo, o que tem contribuido para a sua
proliferacdo tanto na esfera organizacional quanto na vida pessoal. Entretanto, apesar dessa
visivel proliferacdo, constatou-se: (i) a existéncia de diferentes niveis de participacdo em co-
munidades virtuais (Wenger, McDermott & Snyder, 2002, Saint-Onge & Wallace, 2003 e
Callahan, 2004); (ii) que parte significativa da populagdo de membros encontra-se a margem
de uma participagéo ativa na vida dessas comunidades (Wenger, McDermott e Snyder, 2002);
(i) que o siléncio pode vir a se constituir num fator de diminuic¢éo da efetividade do processo
de compartilhamento e criacdo de conhecimento em comunidades virtuais (Gongalves, 2004);
e (iv) gue pouco se sabe sobre os fatores que ocasionam esse fendmeno (Ardichvili; Page e
Wentling, 2003). A partir dessa constatacdo, formulou-se a seguinte questdo de pesquisa:
Quais sdo as barreiras que, na percepcao dos membros de comunidades virtuais, dificultam a

participacdo ativa deles na vida dessas comunidades?



2.3 Objetivos da pesquisa

Este trabalho tem por objetivo investigar os fatores constituintes de barreiras a partici-
pacdo ativa dos membros em comunidades virtuais, dividido em objetivo gera e objetivos

especificos.

2.3.1 Objetivo geral

Identificar e descrever os fatores que se apresentam como barreiras a participacdo ati-

va dos membros em comunidades virtuais.

2.3.2 Objetivos especificos

e Levantar na literatura fatores constituintes de barreiras a participacdo ativa dos mem-
bros em comunidades virtuais.

¢ Redlizar estudo empirico com uma amostra de membros de comunidades virtuais para
validar ou ndo os fatores congtituintes de barreiras a participacao ativa em comunidades
virtuais.

e Destacar e comparar os fatores percebidos como barreiras a participacdo ativa em co-
munidades virtuais, de acordo com a classificagdo dos membros em central, ativo e peri-
férico.

e Destacar e comparar os fatores percebidos como barreiras a participacdo ativa em co-
munidades virtuais pelos participantes de comunidades virtuais internas e externas as
organizacoes.

e Contribuir com a literatura, no sentido de estudar um aspecto pouco conhecido e explo-

rado das comunidades virtuais.

2.4 Hipdtese

A hipotese deste estudo é que o conjunto de fatores a seguir, identificado na literatura,

congtitui barreiras a participacao ativa dos membros em comunidades virtuais:
1. Falta de clareza do dominio da comunidade: os tpicos que sdo discutidos na comuni-
dade ndo criam um senso de identidade comum entre os membros e ndo instigam o in-

teresse deles.



10.

11.

Falta de clareza dos objetivos da comunidade: os membros ndo tém clareza sobre os
objetivos da comunidade, ou sgja, quais seus propositos, quais resultados alcancar e
guais beneficios e valores obter.

Falta de tempo para participar da comunidade: os membros ndo dispdem de tempo pa-
ra participar das atividades da comunidade, em razdo do excesso de tarefas e demandas
da estrutura formal do trabalho e dos compromissos da vida pessoal .

Medo de se expor no ambiente da comunidade: receio de reagdes negativas as suas idéi-
as, opinifes e préticas por parte de outros membros da comunidade e/ou da organizagéo.
Falta de suporte operacional & comunidade: ndo existéncia de um roteiro ou guia de
instrucdes para entender melhor como operar a comunidade, bem como de pessoas de-
signadas para esclarecer davidas e gjudar a resolver problemas operacionais.

Falta de moderacao atuante na comunidade: ndo existéncia de uma pessoa responsavel
por estimular o debate, conectar os membros, manter o foco da comunidade, ajudar a es-
tabelecer confianca e resolver conflitos ou, quando existente, essa pessoa ndo tem uma
participacdo ativa e eficaz no desempenho da sua funcéo na comunidade.

Preconceito com relacdo a iniciativa de comunidade: opini&o preconcebida de que
compartilhar idéias e gerar novos conhecimentos por meio de comunidades virtuais ndo
funciona e que tudo isso nédo passa de mais um modismo.

Ceticismo com relacéo a iniciativa de comunidade: os membros ndo acreditam nos be-
neficios que a comunidade pode gerar para si, para 0s outros e para a organizagao, em
termos de resultados.

Rigidez na estrutura da comunidade: a estrutura da comunidade se assemelha a estrutu-
raformal de uma organizacdo, com exigéncia de participacéo e cobranca de resultados,
0 que leva a perda da sensacdo de liberdade, necesséria a realizagdo do trabal ho colabo-
rativo e voluntario.

Falta de reconhecimento a participacdo dos membros na comunidade: a organizagao,
os chefes e os colegas ndo reconhecem os esforgos de participacdo na comunidade e ndo
valorizam a contribuig&o.

Falta de apoio da organizacdo a comunidade: a organizagdo, nas pessoas de suas lide-
rancas, ndo apoia explicitamente a iniciativa de comunidades virtuais, na medida em
gue ndo considera a participacdo na comunidade como parte das atividades da organiza-
¢do; ndo faz referéncia a participacdo, nas conversas privadas e nas reunides de traba-
Iho; n&o disponibiliza recursos materiais, técnicos e humanos; ndo aloca tempo para par-

ticipagéo quando da distribuicéo de tarefas etc.
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12. Falta de confianga na comunidade: ndo existéncia de clima de confianca entre os parti-
cipantes, 0 que contribui para uma acéo de ndo colaboracéo e reciprocidade para com a
comunidade, por entender que a sua idéia podera ser utilizada para outros fins que ndo
agueles da comunidade ou, até mesmo, para uso de mafé.

13. Falta de realizacé@o de eventos presenciais na comunidade: ndo realizacdo de encontros
presenciais para conhecer os membros pessoalmente, estreitar os lacos de relacionamen-
tos, aumentar o grau de conexao, contribuir para estabelecer confianca, realizar celebra-
¢Oes e confraternizar-se.

14. Dificuldade dos membros de se expressarem por escrito: dificuldade de exprimir em pa-
lavras escritas idéias, opinides e experiéncias, o0 que colabora para uma falsa percepcéo
de que suas contribui¢bes ndo sdo apropriadas ou sdo irrelevantes.

15. Falta de conhecimento preexistente dos membros com relacdo ao que é discutido na
comunidade: conhecimento insuficiente para acompanhar as discussdes dos assuntos
discutidos na comunidade, ndo dominio de uma linguagem técnica e falta de habilidades
basicas para contribuir com o desenvolvimento das préticas.

16. Falta de validagéo dos conteudos da comunidade e divulgagéo dos resultados: os con-
telidos gerados pela comunidade ndo sdo validados e os resultados deles decorrentes ndo

sdo divulgados.

Os fatores objeto da hipotese encontram-se relatados no item 3.9 do capitulo de revi-

s30 de literatura

2.5 Delimitacdo do estudo

Barreiras e facilitadores sdo fatores mutuamente influenciadores. Se, por um lado, fa-
cilitadores podem se transformar em barreiras quando as a¢fes necessarias ao desenvolvimen-
to dos processos ndo séo implementadas de forma adequada e tempestiva, por outro, as barrei-
ras podem se transformar em facilitadores, na medida em que os processos evoluem através
dos seus ciclos de vida (HADJMANOLIS, 2002, p. 560). Neste trabalho, por conveniéncia
analitica, as barreiras seréo estudadas separadamente de facilitadores, sem perder de vista que
um quadro completo do estudo de ambos é importante.

O recorte deste trabalho se deu em torno das barreiras identificadas na literatura con-

sultada e em entrevistas realizadas com membros de comunidades virtuais.
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3. REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo, apresenta-se uma breve revisdo de literatura referente aos principais
tépicos que contornam o tema da pesquisa, com destaque para: conhecimento engquanto um
recurso estratégico para as organizagdes; gestdo do conhecimento numa abordagem de apren-
dizagem e equilibrio entre as estruturas organizacionais; comunidades de prética sob a otica
do pensamento sistémico; defini¢éo do escopo de comunidades virtuais; comunidades virtuais
como uma estratégia para a gestdo do conhecimento; constituicdo de comunidades virtuais nas
organizacOes, elementos constitutivos das comunidades virtuais, niveis de participacdo em

comunidades virtuais, e barreiras a participacdo em comunidades virtuais.

3.1 Conhecimento: um recurso estratégico para as organizacoes

Sao inlmeros os conceitos de conhecimento encontrados na literatura e no saber popu-
lar. Neste trabalho, adotar-se-a 0 seguinte conceito: “conhecimento é crenca verdadeira e jus-
tificada, individual e social, tacito e explicito” (KROGH, ICHIJO & NONAKA, 2001, p. 44).
O que significa dizer que: (i) o conhecimento, para ser reconhecido, requer ser justificado e
aceito sociamente enquanto um critério de verdade (DIJK, 1998, p. 109); (ii) o conhecimento
depende de uma perspectiva individual, ou sgja, da forma como as pessoas particularmente
enxergam o mundo, com base nos sentidos e experiéncias anteriores (MATURANA & VA-
RELA, 1987, p. 28) e de um contexto social especifico, a medida que ele é ativado pelas cir-
cunstancias, isto €, para entender 0 que as pessoas sabem temos de recriar o contexto do co-
nhecimento delas (SNOWDEN, 2002, p. 103); e (iii) o conhecimento € t&o tacito quanto ex-
plicito e sua criacdo ocorre por meio da interacdo entre ambas as formas (NONAKA & TA-
KEUCHI, 1997, p. 68).

A crescente importancia do conhecimento para a sociedade, a economia e as organiza-
cOes tem transformado em fato a percepcdo de que conhecimento € tanto um ativo tangivel
como intangivel, com um crescente destaque para este Ultimo. Drucker (1994, p. 36) argu-
menta que, na atualidade, 0 conhecimento n&o € apenas mais um recurso a somar-se aos re-
cursos de producéo tradicionais, como terra, capital e trabalho, mas o recurso singular da nova
sociedade, a que ele chamou de sociedade do conhecimento. Para Toffler (1994, p. 53), o co-
nhecimento deixou de ser uma fonte auxiliar do poder monetério para se transformar no pro-

prio poder, no substituto definitivo de outros recursos. Quinn (1992, p. 71), por sua vez, en-
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tende que o poder econémico das organizacdes modernas esta centrado mais nas suas capaci-
dades intelectuais e de servico do que nos seus ativos imobilizados. Ja Davenport & Prusak
(1988, p. 25), ao compartilharem desses argumentos, afirmam que os produtos e servicos e-
xistentes no mercado resultam essencialmente do processo de geracdo e utilizacdo de conhe-
cimento pelas empresas, e “que o mercado do conhecimento, como outro qualquer, € um sis-

tema em que participantes trocam uma unidade escassa por valor presente ou futuro”.

Todos esses argumentos corroboram o entendimento de que cada vez mais é possivel
transformar ativo intangivel em produtos especificos, ou sgja, de mudar a natureza do conhe-
cimento de abstrato para concreto, por meio das diversas formas de recombinacéo de suas
caracteristicas. Nesse sentido, 0 conhecimento pode vir a ser desdobrado em diferentes cate-
gorias, dependendo da natureza do controle sobre seu processo de geracéo, utilizacdo e divul-
gacdo (RODRIGUES, 2001, p. 89).

A categoria de desdobramento do conhecimento abstrato em concreto, adotada neste
estudo, € a de conversdo do conhecimento tacito em explicito, de Nonaka & Takeuchi (1997,
p. 71). O conhecimento explicito, enquanto um recurso propiciador de riqueza, sempre foi
mais facil de compreender e aceitar, na medida em que €ele se encontra codificado de varias
formas, podendo ser transmitido em termos de experiéncia direta e armazenado em diferentes

artefatos, ao longo das geracoes.

Ja 0 conhecimento técito’, pelas suas caracteristicas de invisibilidade e intangibilidade,
umavez que ele se encontra apenas nas cabegas das pessoas, apresenta-se como um dos gran-
des desafios a0 desenvolvimento de novas solucdes a partir de sua utilizagdo. Esse desafio,
conforme Drucker (1991, p. 69), determinara a forma de “ estrutura da sociedade e a qualidade

de vida de todos os paises industrializados” .

Nonaka & Takeuchi (1997, p. 65) ao abordarem a criagdo do conhecimento nas suas
dimensdes ontolégica (niveis de entidades criadoras do conhecimento: individuo, grupo, or-
ganizacdo e interorganizagao) e epistemologica (mobilizacdo e conversdo de conhecimento
tacito em explicito e vice-versa) contribuem para a construcéo de uma estrutura conceitual

gue deixa mais claro como, na pratica, 0s dois tipos de conhecimento, tacito e explicito, sdo

! Conhecimento técito é um termo cunhado por Polanyi (1983) e descrito por ele como sendo aguele conheci-
mento que possibilita que uma pessoa resolva problemas, mas que é dificil de ser comunicado. Segundo o autor,
nos podemos saber mais do que somos capazes de expressar e nem tudo 0 que as pessoas sabem pode ser codifi-
cado em documentos e ferramentas, ja que as pessoas ndo sabem ao certo o que sabem (POLANY, 1983)
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criados, armazenados, recuperados e transferidos, para, finalmente, se transformarem em ati-

vos tangivels.

Os modos de conversdo do conhecimento descritos por Nonaka e Takeuchi (1997, p.
68) sdo a base da teoria da criagdo do conhecimento elaborada pelos autores. Essa teoria fun-
damenta-se na compreensdo de que o conhecimento humano € criado e expandido através da
interacdo socia entre conhecimento tacito e explicito, ou sgja, através do processo de conver-
sd0 do conhecimento, que € um processo social entre individuos, grupos e organizacoes (inte-
rativo e em espira). Os métodos de conversdo sdo: (i) socializagdo — de conhecimento técito
em conhecimento técito; (ii) externalizacdo — de conhecimento tacito em conhecimento expli-
cito; (iii) combinagéo — de conhecimento explicito em conhecimento explicito; e (iv) interna
lizac8o — de conhecimento explicito em conhecimento técito. Dos quatro tipos de conversao
do conhecimento, a externalizagdo é considerada pelos autores como a chave para a criagdo
do conhecimento, porgue €ela cria conceitos novos e explicitos a partir do conhecimento técito,

conforme demonstrado no Quadro 1.

Quadro 1: Os quatro modos de converséo do conhecimento (adaptado de Nonaka & Takeuchi,

1998, p. 81)

PROCESSO OPERACAO AMBIENTE
Socializacéo Té&cito = Té&cito Meméria
Externalizacéo Técito =  Explicito Comunidade
Combinacéo Explicito =  Explicito Sistemas
Internalizacdo Explicito =  Té&cito Aprendizagem

Assim, reconhece-se que 0s recursos estratégicos de uma organizacdo podem ser tan-
giveis e intangivels. O grau de relevancia desses recursos esta associado ao momento de de-
senvolvimento da economia e seus respectivos mercados. Hoje, na sociedade pos-industrial,
ou sociedade da informagdo e do conhecimento, chegou-se a um estdgio em que o conheci-
mento € um fator decisivo para a sobrevivéncia das organizages, dado o novo ambiente em
que elas estdo inseridas, ambiente marcado, sobremaneira, pela globalizacdo dos mercados,
competicdo acirrada e grande velocidade das mudancgas. As faces mais visiveis desse novo
ambiente, segundo Teixeira Filho (2000, p. 20) sdo: a passagem da producdo de bens para a
economia de servigos, 0 avanco das classes de trabalhadores técnicos, a centralidade da ino-

vagao, a gestdo do desenvolvimento tecnol 6gico e uma nova forma de organizacdo do saber.
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Thomas Stewart, em sua obra “ Capital Intelectual”, afirma que nosso ativo mais im-
portante é o capital intelectual®, um ativo intangivel, porque as idéias, além de serem livres,
s80 um recurso abundante e quica infinito. “ Ter idéias € uma caracteristica humana inata que
ndo requer treinamento nem educagdo especials’ (STEWART, 1998, p. 75). Nesse sentido,
segundo Stewart (1998, p. 77), o desafio que se apresenta as organi zacbes Ndo se resume ape-
nas em adquirir um volume suficiente de capital intelectual que possa ser usado para al cancar
vantagens competitivas, mas, aliado a isso, desenvolver de forma organizada as idéias cons-

trutivas das pessoas.

Num ambiente em que o predominio € dos recursos intangiveis, a razéo de algumas
empresas estabelecerem resultados superiores aos de outras no que se refere as vantagens
competitivas pode ser explicada pelo fato de a intangibilidade de seus recursos resultar da
adocdo de processos por meio dos quais essas empresas criam ou adquirem conhecimento
sobre suas agdes. Em outras palavras, pode ser em razdo de uma melhor capacidade de gerir o
capital intelectual.

Isso implica afirmar que as organizacfes estruturadas em torno de um sistema tradi-
cional, que imperou durante todo o desenvolver da sociedade industrial, ndo tém mais espacgo
na atualidade. Hoje, informagéo e conhecimento emergem como 0s recursos estratégicos fun-
damentais a gestdo das organizagoes, as quais se encontram inseridas em um ambiente de in-
certeza e complexidade, a exigir flexibilidade e agilidade na gestéo de seus negécios (ANGE-
LONI & DAZZI, 2004, p. 49).

Entendida dessa forma, a gestdo do conhecimento, segundo Fleury e Oliveira Jr.
(2001.p. 19), apresenta uma importante contribui¢éo para a compreensdo de como 0S recursos
intangiveis podem responder pela estratégia competitiva do presente e assegurar resultados
superiores para a empresa no futuro, servindo de linha-mestra norteadora para as suas agoes.
Também contribui para a descoberta de novos modelos de gestdo que permitam que o “traba-
Iho operacional e quotidiano sgja realizado ao mesmo tempo que o trabalho criativo, gerador
dainovacdo” (ANGELONI et al., 2002, p. 56).

2 Material intelectual que foi formalizado, capturado e alavancado a fim de produzir um ativo de maior valor. A inteligéncia
torna-se um ativo quando se cria uma ordem Util a partir da capacidade intelectual geral — ou segja, quando assume forma
coerente (uma mala direta, um banco de dados, uma agenda para uma reuni&o, a descri¢do de um processo); quando captura-
da de umaforma que permite que seja descrita, compartilhada e explorada; e quando pode ser aplicada a algo que ndo poderia
ser realizado se continuasse fragmentado como moedas em um bueiro. O capital intelectual € o conhecimento Gtil em nova
embalagem (KLEIN e PRUSAK apud STEWART, 1998, P. 61).
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3.2 Gestdo do Conhecimento: uma abordagem baseada no equilibrio entre as estruturas
organizacionais

De acordo com Drucker (1994, p. 63), na era da economia baseada no conhecimento, a
esséncia da geréncia ndo € a adocéo pura e ssimples de técnicas e procedimentos de gestao,
mas tornar o conhecimento produtivo. Sob esse ponto de vista, as organizacdes devem se pre-
ocupar em adotar processos de gestédo que melhor alinhem o conhecimento incorporado nas
competéncias intelectuais de seus profissionais aos seus objetivos de negécio (QUINN, AN-
DERSON & FINKELSTEIN, 1996, p. 71).

A iss0 se deu 0 nome de Gestéo do Conhecimento, um novo ramo da ciéncia da admi-
nistrac&o, surgido no inicio da década de 1990, ou um novo paradigma da estratégia empresa-
rial. Nonaka e Takeuchi (1995, p. 54) chamaram essa estratégia de “abordagem baseada em
recursos’, umamaneira de “ajudar as empresas a competirem de forma mais eficaz no contex-
to de constante mudanca e globalizacdo da década de 90.” Como toda &rea nova do conheci-
mento, a gestdo do conhecimento n&o apenas ndo tem uma defini¢do de consenso, como tam-
bém seus conceitos e abordagens sdo ricos em controvérsias. No contexto deste trabalho, en-
tender-se-a gestdo do conhecimento como o “gerenciamento sistemético e explicito de ativi-
dades, préticas, programas e politicas relacionadas ao conhecimento numa organizacdo” (WI-
IG, 1999, p. 121), com a finalidade de alinhar as competéncias intelectuais dos profissionais
aos objetivos de negécio da organizacdo (QUINN, ANDERSON & FINKELSTEIN, 1996, p.
71).

Com base nesse entendimento, Graham & Pizzo (1998, p. 15) abordam a gestédo do
conhecimento sob dois dominios. um fluido e um institucional. O dominio fluido € o campo
do conhecimento informal, constituido da intuicdo pessoal, das redes criadas fora do organo-
grama institucional, dos encontros casuais e da improvisacdo. Neste dominio, as pessoas nao
obedecem aos procedimentos padrdes para atender aos objetivos de realizacdo de suas tarefas.
O dominio institucional, por suavez, € o campo do conhecimento formal, claramente definido
em normas, procedimentos, relatérios e bases de dados. Aqui, as pessoas pautam a realizacdo

de suas tarefas pelas regras, e o conhecimento tende a ser compartilhado de forma seletiva.

De acordo com essa abordagem, ambos os tipos de dominios, fluido e institucional,
sd0 importantes. Contudo, para uma gestdo do conhecimento baseada na aprendizagem, é
fundamental que haja equilibrio entre eles, conforme demonstrado na Figura 1. Se o ambiente

for demasiado fluido, corre-se o risco de excelentes idéias criativas ndo se concretizarem em
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tecnologias, produtos e servicos necessarios a base de negdécio da organizacdo. Se, por outro
lado, for demasiado formal, corre-se o risco de a organizagdo sufocar iniciativas e compro-
missos abertos, necessarios a concepcdo agil de produtos e servigos singulares e inovadores
gue possam lhe garantir maior poder de competicdo. Para isso, a organizagao deve manter-se
em constante alerta, no sentido de gjustar liberdade e controle, de forma a criar um ambiente
organizacional que favorega o compartilhamento e a criagdo de conhecimentos alinhados a
sua estratégia de negdocios (GRAHAM & PIZZO, 1998, p.16).

Fluida . . Insituciond
Espontines l . l Estruturade
Criativo ¥ e Y Codificade
Dinfimico 1 T 1 Controlade
Experimental e O N . Medido

Conhe clmento

Figura 1: Desafio de equilibrar a gestdo do conhecimento (Graham & Pizzo, 1998, p.16)

Segundo Graham & Pizzo (1998, p. 29), as empresas que estdo na vanguarda da a-
prendizagem estabel eceram a gestdo do conhecimento como estratégia central para seus nego-
cios. E naquelas em que o dominio fluido foi reconhecido e incentivado no contexto institu-
cional, o processo de aprendizagem se tornou mais vigoroso. Os referidos autores (1998, p.
29) citam como exemplo a Buckman Laboratories, uma empresa de produtos quimicos espe-
ciais e servicos de suporte, presente em 90 paises. Essa empresa, ao criar uma comunidade
virtual denominada Rede de Conhecimento Buckman — K’ Netix, comprovou o quanto o am-
biente informal, caracterizado pela liberdade de expresséo e participacéo e pelo ritmo veloz
das comunicacfes e das tomadas de decisdo, contribuiu para aumentar os resultados dos ne-
gocios, legitimando o trabalho realizado no mundo ndo-burocratico, predominante no ambien-

te fluido.

Corroborando esse entendimento, Brown & Duguid (1991, p.43) consideram a apren-
dizagem como um elemento central da gestdo do conhecimento e compreendem que trans-
formar conhecimento em pratica € o que possibilita a obtencdo de vantagens nos negdcios. Os
referidos autores contribuem com a abordagem de equilibrio entre os dominios fluido e insti-
tucional de Graham & Pizzo, a0 se referirem as préticas de aprendizagem candnica e ndo ca-
ndnica e a importancia da comunh&o de ambas para 0 mundo das organizacdes (BROWN &
DUGUID, 1991, p. 47).
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A pratica candnica refere-se as regras gerais estabelecidas pelos padrdes, modelos e
normas utilizados pelas organizacoes nos processos de aprendizagem, a partir das quais se
inferem as regras especiais aplicadas aos processos de trabalho. Essa prética é elaborada a
partir da cultura e dos modelos de negdcio das organizagdes e guarda consonancia com a a-
prendizagem no dominio institucional. A prética ndo candnica é aquela baseada nas experién-
cias e percepcdes pessoais dos individuos e grupos, e ndo faz parte dos processos formais das
organizacOes. Ela é fruto das observacdes e vivéncias do dia-a-dia dos trabalhadores no de-
sempenho de suas atividades e se dissemina por meio da troca de idéias, experiéncias, relatos
de histérias e casos vividos individuamente, e guarda consonancia com a aprendizagem no
dominio fluido (BROWN & DUGUID, 1991, p. 48). Segundo esses autores (1991, p. 49), os
aspectos centrais da aprendizagem, como narracdo, colaboracdo e construcdo social, sdo de-

senvolvidos no exercicio da prética ndo canbnica.

Fazendo-se uma apropriacdo dos conceitos de conversdo do conhecimento tacito em
conhecimento explicito, de Nonaka e Takeuchi (1995, p. 67), é possivel afirmar que o domi-
nio fluido € mais propicio a articulacdo do conhecimento técito em conceitos explicitos. Po-
rém, para que as organizagOes possam obter maior proveito do aprendizado que ocorre no
dominio fluido, torna-se necessario reconhecer explicitamente o seu valor, legitimando-o en-
quanto parte do contexto institucional. Para isso, é fundamental o equilibrio defendido por
Graham & Pizzo (1998, p.16). Fundamental, também, € compreender que, ao legitimar os
arranjos da estrutura informal, ndo se deve aplicar a eles 0s mesmos preceitos da estrutura
formal, agindo unilateralmente ou impondo regras de conduta, 0 que ndo significa perder de

vista arazao dalegitimagao.

Mesmo entendimento quanto ao equilibrio entre as estruturas formal e informal das
organizacOes tem Allee (2003, p. 232) quando afirma que, frente as constantes necessidades
de adaptacéo ou mesmo de rupturas que as organizagoes enfrentam na atualidade, o grande
desafio da gestdo do conhecimento é contribuir para moldar estruturas de organizacoes que
mesclem estabilidade e flexibilidade. O excesso de estabilidade gerarigidez e impossibilita as
organizagdes de se tornarem criativas e inovadoras. Em contrapartida, a falta de estabilidade
conduz a desintegracdo num mundo de fronteiras fluidas e val ores difusos.

Assim, segundo essa autora, para vencer tal desafio, torna-se necessario desenvolver
habilidades gerenciais que possibilitem aos lideres construir model os de negocios sob a 6tica

do pensamento sistémico. 1sso requer profunda reflexdo sobre o que fazer juntos e como tra-
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balhar nesse sentido, uma vez que “quase todo método e ferramenta analitica usados nos ne-
gocios e na economia [atuais| vieram do modelo industrial antigo e da sua visdo de mundo
Newtoniana. Este novo mundo dindmico de conhecimento e valor requerera uma nova gera-
¢ao de ferramentas e focos” (ALLEE, 2003, p. 42).

3.3 Comunidades de pratica: uma nova forma de aprender e compartilhar conhecimento
sob a o6tica do pensamento sistémico

O pensamento sistémico, de acordo com a apresentacéo de Vasconcellos (2002, p. 50),
“trata-se de uma forma de ver e pensar 0 mundo e, portanto, de lidar com ele, que é bastante
diferente da nossa formatradicional de pensar ou de conhecer cientificamente o mundo”. Para
essa autora, pensar de forma sistémica é distinguir os avancos (i) do pressuposto da simplici-
dade para 0 da complexidade, no sentido de que € imprescindivel ver e lidar com a complexi-
dade do mundo em todos os seus niveis; (ii) do pressuposto da estabilidade para o da instabi-
lidade, em que se reconhece que 0 mundo estd em construcdo, decorrendo dai a consideracéo
da indeterminagéo; e (iii) do pressuposto da objetividade para o da intersubjetividade, reco-
nhecendo-se que ndo existe uma realidade independente de um observador (VASCONCEL-
LOS, 2002, p. 101).

Conforme Morgan (1996, p. 48), ao se reconhecer a importancia do ambiente para a
vida das organizagdes, elas passam a ser vistas sob um enfoque sistémico. A satisfacdo das
necessidades da organizagdo, bem como das dos individuos e grupos que as compdem, de-
pende de ambientes mais amplos e multifacetados, que comportem as vérias formas de sobre-
vivéncia num mundo em que complexidade, instabilidade e intersubjetividade estdo se tor-

nando cada dia mais evidentes.

A administracdo moderna, em contraposicdo a administracdo classica, tem evoluido
em direcdo ao pensamento sistémico, na medida em que “bastante atencdo tem sido dada a
compreensdo da ‘atividade ambiental’ imediata, definida pelas interagdes organizacionais
diretas (com clientes, concorrentes, fornecedores, sindicatos e agéncias governamentais), bem
como do contexto mais amplo ou ambiente em geral” (MORGAN, 1996, p. 49).
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Compreender as organizagdes como sistemas abertos® implica em mudancas funda-
mentais na forma de estruturé-las e gerencia-las, pois requer profundas reflexdes na maneira
de executar tarefas, estabelecer relacionamentos, analisar contextos e gerenciar as fronteiras
do conhecimento e suas respectivas areas de interdependéncia, de modo a responder as ques-
tdes-chaves do negécio (MORGAN, 1996, p. 48-49).

Uma importante dimensao que Vasconcellos (2002, p. 104) distingue no paradigma do
pensamento sistémico é a da complexidade. O termo complexidade, neste trabalho, esta rela
cionado a uma classe de fenémenos sociais, tais como informagéo, conhecimento, aprendiza-
gem, empresas, comunidades e, sobretudo, relacionamentos, para os quais, segundo Morin
(1996, p. 165), “aidéia-chave € interacdo”. E ateoria que emerge desses fenbmenos, a teoria
da complexidade, é entendida como o estudo da ordem emergente que da sentido aos sistemas
ordenados que ndo séo centramente plangjados nem centralmente controlados, como por e-
xemplo, as espirais nos redemoinhos, os funis nos tornados, bandos de péssaros, cardumes de
peixes (MCELRQY, 2003, p. 37). Pensar complexamente € “passar a acreditar que estudare-
mos ou trabalharemos sempre com o objeto em contexto” (VASCONCELOS, 2002, p. 111),
ou sgja, em que condicdes o fendmeno no qual se estd interessado acontece e, assim, focar
mais nas relacdes do que no elemento.

McElroy (2003, p. 35) ao fazer uma analise descritiva e temporal dos primeiros dez
anos da Gestdo do Conhecimento, compreende que o fato mais marcante do seu desenvolvi-
mento € aintegracdo dos conceitos da Teoria da Complexidade e da Aprendizagem Organiza-
cional ao contexto da Gestdo do Conhecimento. O autor citado é de opinido de que cada uma
das trés disciplinas tem algo que complementa a outra. Por exemplo, “os insights da teoria da
complexidade na ontogenia do conhecimento em sistemas vivos, em particular, sdo rel evantes
tanto para a gestdo do conhecimento quanto para a aprendizagem organizacional.” (McEL-
ROY, 2003, p. 45).

Os sistemas complexos, segundo McElroy (2003, p. 37), tém a capacidade de produzir

rompantes e novidades sistémicas e espontaneas de onde emergem novos padrdes de cultura e

% Conceito inicialmente desenvolvido por von Bertalanffy, em sua Teoria Geral dos Sistemas, como um meio de
interligar diferentes disciplinas cientificas, reproduzindo idéias desenvolvidas principalmente para o entendimen-
to de sistemas biolégicos como forma de compreender o mundo como um todo. Hoje, desenvolvido no nivel
tedrico, o enfoque dos sistemas abertos gerou muitos conceitos Novos para se pensar as organizagoes. Assim, os
sistemas vivos sdo freqlientemente compreendidos como sistemas abertos, caracterizados por um continuo de
entrada — de transformagdo interna do comego ao fim —, de saida e de retroalimentacéo — por meio do qual um
elemento da experiénciainfluéncia o seguinte (MORGAN, 1996, p. 48-49).
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comportamento. Ja a aprendizagem organizacional esta no centro da concepcéo da gestéo do
conhecimento, pois € a partir dela que sera gerado o0 que o0 autor denominou “ capital social de
inovacdo”. A teoriado capital social de inovacdo implicareconhecer, avaliar, mensurar e con-
tabilizar o valor dos ativos intangiveis na composi¢do do valor total de mercado de uma com-
panhia, tanto nos resultados do seu balanco financeiro quanto do seu balanco social (McEL-
ROY, 2003, p. 26).

Da mesma forma que conhecimento e gestdo do conhecimento encontram-se no fogo
cruzado do campo das definicOes e conceituagdes, aprendizagem e aprendizagem organiza-
cional estdo longe de um consenso quanto as suas proprias definicdes e conceitos. Entretanto,
no contexto deste trabalho, aprendizagem é compreendida como 0 processo em que o0 conhe-
cimento é criado através da transformacéo da experiéncia (KOLB, 1984, p. 38); aprendizagem
organizacional € uma metafora derivada da aprendizagem individual, em que uma organiza-
¢do aprende através de seus membros individuais e, portanto, é afetada direta ou indiretamen-
te pela aprendizagem individual (KIM, 1993, p. 42); e, para compreender a aprendizagem

organizacional, é necessario entender como as pessoas aprendem (KIM, 1996, p. 72).

Desse modo, torna-se clara a existéncia de uma forte inter-relacéo entre aprendizagem
individual e aprendizagem organizacional, e de ambas com a abordagem do conhecimento sob
a oOtica do pensamento sistémico. Segundo Angeloni & Dazzi (2004, p. 66), as pessoas agem
de forma coletiva, mas aprendem de formaindividual, o que requer das organizagtes a adocao
de uma cultura que valorize a aprendizagem e o compartilhamento do que é aprendido por
meio de processos que enriguecam os relacionamentos e possibilitem o desenvolvimento de

uma visao sistémica no interior do ambiente organizacional.

Assim, reafirmando a idéia de que a aprendizagem € central a concepcao da gestdo do
conhecimento, Lave e Wenger (1991, p. 27) elaboraram o conceito de “Legitimate Peripheral
Participation - PPF”* (Participacdo Periférica Legitima), cujo fundamento é que a aprendiza-
gem esta profundamente conectada as condigdes nas quais ela ocorre. Trata-se de uma visao
construtiva que busca compreender o processo de aprendizagem através de métodos, periodos
histéricos e ambientes fisicos e sociais diferentes, 0 que faz da aprendizagem algo central a
compreensdo do que € aprendido. Nessa abordagem, a aprendizagem no local de trabalho é
mais bem compreendida na forma de comunidades de prética, onde o aprendiz tanto aprende
sobre a prética quanto como a “ser um praticante”, enriquecendo 0s seus relacionamentos e

desenvolvendo uma visao do todo.
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Para Wenger (1998, p. 27), a geracéo de conhecimento em comunidades de prética o-
corre quando as pessoas participam na solucéo de problemas e compartilham o conhecimento
necessario para resolver os problemas de forma solidaria e abrangente. Outros autores tém
observado que criar e manter comunidades de prética € uma poderosa alternativa para constru-
ir equipes com capacidade de integrar diferentes visdes e interpretar os diversos cenérios que
envolvem os aspectos internos e externos do ambiente organizacional (Nirenberg, 1995, p.
52), especiamente no contexto do desenvolvimento de novos produtos e trabal hos que reque-

rem conhecimento como “matéria-prima’ principal (Stewart, 1997, p. 173).

Portanto, uma das maneiras de gjudar as pessoas a compartilharem e internalizarem
conhecimento sob variados angulos de visao é permitir que elas falem sobre suas experiéncias
e oucam as dos outros e, a partir dessas trocas, criem novos conhecimentos na medida em que
discutem problemas especificos e gerais. Neste sentido, as comunidades de pratica se apresen-
tam como excelentes oportunidades para o aprendizado sistémico.

Como as interagcdes presenciais tornam-se cada dia mais limitadas, em razéo da disper-
sd0 geogréfica das companhias, as comunidades de prética sustentadas pelas tecnologias da
Internet estdo entre as alternativas viaveis para aprimorar 0 processo de aprendizagem com
base numa visdo sistémica (ARDICHVILI, PAGE & WENTLING, 2003, p. 65), em que é
possivel ver afloresta e também as arvores (SINGER, 2004, p. 155).

3.4 Das comunidades de préatica as comunidades virtuais: uma definicdo de escopo

Comunidades de prética, como quase tudo neste mundo dito moderno, ndo € uma no-
vidade em si mesma. Elas representam as primeiras estruturas sociais baseadas no conheci-
mento, surgidas ainda nos tempos em gue NOSsos ancestrais viviam em cavernas e se reuniam
em torno de uma fogueira para discutir as estratégias de como encurralar uma presa, moldar a
ponta de uma flecha ou identificar raizes comestiveis, apés um longo dia de labuta (WEN-
GER, MCDERMOTT & SNYDER, 2002, p. 5). Desde ent&o, as comunidades de prética ndo
deixaram de evoluir, marcando presenca em todas as fases do desenvolvimento humano: da
sociedade nébmade para a sociedade agraria; da sociedade agraria para a sociedade industrial; e
da sociedade industrial para a sociedade do conhecimento.

Comunidades de prética, de acordo com Wenger, McDermott & Snyder (2002, p. 5),

“s80 grupos de pessoas que compartilham um interesse, um conjunto de problemas ou uma
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paixao sobre um topico e que aprofundam seus conhecimentos e habilidades nessas éreas pela
interacdo em bases continuas’. Necessariamente, ndo se trata de pessoas que trabalham ou
convivem juntas no dia-a-dia, mas que se relinem com uma determinada freqtiéncia para tro-
car idéias, compartilhar experiéncias, aprender umas com as outras ou reforcar suas motiva-
cOes. Por exemplo, engenheiros que desenvolvem um tipo curioso de circuito eletronico e se
relinem para falar sobre seus avancos, mostrar seus esbocos e tracar estratégias de experimen-
tos; pais que enfrentam dificuldades com os filhos e se agrupam na porta da escola para com-
partilhar suas preocupacOes e, a partir dai, resolvem realizar encontros mais organizados, pes-
soas amantes da arte cinematografica que, depois de assistirem a um filme, sentam-se numa

cafeteria para discutir suas impressoes e as tendéncias desse tipo de arte etc.

A novidade das comunidades de prética na atualidade € o seu reconhecimento como
instrumentos importantes de compartilhamento e criagcdo de conhecimento novo no ambiente
das organizagdes, e que “cultivélas em areas estratégicas € uma maneira pratica de gerenciar
0 conhecimento como um ativo, da mesma maneira que sistematicamente as companhias ge-
renciam outros ativos criticos” (WENGER, McDERMOTT & SNYDER, 2002, p. 6). Novi-
dade, também, é que agora, com as facilidades oriundas das tecnologias de informagéo e co-
municagdo, elas passaram ater uma abrangéncia muito maior, atravessando fronteiras geogra-
ficas, de tempo, culturais e organizacionais, reunindo uma quantidade maior e mais diversifi-

cada de pessoas em torno de si, constituindo comunidades virtuais.

Segundo Rheingold (1996, p. 19), sempre que as comunicagdes mediadas por compu-
tador se tornam acessiveis em qualquer lugar, as pessoas inevitavelmente constroem comuni-
dades virtuais, num desgjo de se manterem unidas a medida que os espacos publicos da vida
cotidiana se tornam cada dia mais estreitos. Com base nesse entendimento, Rheingold (1996,
p. 76) define as comunidades virtuais como “lugares onde as pessoas se encontram, mas que
também sdo um meio para atingir diversos fins’. Trata-se de “um grupo de pessoas que pode
ou ndo se encontrar face aface e que troca palavras e idéias através de redes’ (RHEINGOLD,
1998, p. 120).

O autor complementa sua idéia sobre comunidades virtuais, compreendendo-as como
um instrumento de prética, ao afirmar que, “devido ao fato de tantos membros das comunida-
des virtuais exercerem profissdes baseadas no saber proprio, as comunidades virtuais podem
ser instrumentos préticos. Quando surge a necessidade de informacao especifica, de uma opi-

ni&o especializada ou da localizagdo de um recurso, a comunidade virtual funciona como uma
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enciclopédiaviva’ (RHEINGOLD, 1996, p. 78). Prossegue argumentando que “as comunida-
des virtuais s&o uma forma extraordinaria de um grupo suficientemente grande e diversificado
de individuos multiplicar o grau individual de conhecimento” (RHEINGOLD, 1996, p. 80).

Lévy (1999, p. 127), por exemplo, afirma que “uma comunidade virtual é construida
sobre as afinidades de interesses, de conhecimentos, sobre projetos mituos, em processo de
cooperacao ou trocas’, 0 que pressupde a existéncia de praticas, pois, quando as pessoas se
predispdem a esse tipo de relacionamento, na verdade elas estdo falando de suas vivéncias e
experiéncias, o que envolve suas préticas. Conforme o proprio Lévy observa (1999, p. 130),
as pessoas 0 se interessam em constituir-se como comunidade virtual na medida em que bus-
cam “aproximar-se do ideal coletivo inteligente, maisimaginativo, mais rapido, mais capaz de

aprender e de inventar”.

Ja Saint-Onge & Wallace (2003) e Wenger, McDermott & Snyder (2002) vao abordar
as comunidades de prética, sgjam elas presenciais ou virtuais, sob o ponto de vista das organi-
zacOes. Esses autores partem do entendimento de que essas comunidades, quando estabel eci-
das no contexto organizacional constituem-se em veiculos importantes para criar vantagem
competitiva as organizagdes (Saint-Onge & Wallace, 2003, p. 61), beneficiando tanto as insti-
tuicOes quanto os empregados que delas participam (Wenger, McDermott & Snyder, 2002,
16).

Saint-Onge & Wallace chamam a atencéo para o fato de que o conceito de comunida-
de de pratica tem um carater transdisciplinar, perpassando muitos outros campos do conheci-
mento e abrangendo uma grande variedade de topicos. Desde aqueles que dizem respeito dire-
to aos negocios da organizagdo, tais como aprendizagem organizacional, gestédo empresarial e
préticas operacionais especificas até outros mais periféricos como sociologia, psicologia, poli-
tica e até mesmo interesses individuais de determinados grupos, que, de certa forma, ndo dei-
xam de ter impacto na vida das organizagoes.

Como se observa, os principais autores do tema ndo tém se preocupado em estabelecer
um marco diferenciador significativo entre comunidades de pratica e comunidades virtuais,
além daquele que diz respeito ao uso das tecnol ogias de informagdo e comunicacdo na opera
¢do e funcionamento dessas Ultimas. Essas tecnologias permitiram a aproximagdo das pessoas
independentemente de tempo, espaco geogréfico e afiliacbes ingtitucionais e facilitaram o

processo de relacionamento e de disseminacéo de informagdo e conhecimento.
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Diante do exposto, o termo comunidade virtual no contexto deste trabalho é usado pa-
ra abarcar todo tipo de comunidade que opera por meio das comunicagdes mediadas por com-
putador em detrimento de encontros presenciais mais freqlientes. comunidades de prética, de
aprendizagem, de interesse, de temas, de transagoes, de relacionamentos, de apoio, ou quais-
quer outras que, de acordo com 0s seus propositos, contribuem de alguma forma para a gera-

cdo de valores e beneficios para as organizagoes, comunidades e membros.

3.5 Comunidades virtuais: uma estratégia para a gestdo do conhecimento

Num mundo cada dia mais global, dificilmente se encontrara alguma organizacdo que
ndo tenha sido afetada pela evolugcdo dos relacionamentos em rede, seja em nivel de redes
internas e externas ou de redes inter e trans-organizacionais. Para Allee (2003, p. 51), isso se
deve ao fato de que o padréo das organizagdes no mundo inteiro esta mudando. Segundo essa
autora, estamos vivenciando a transi¢do de um padréo organizacional onde predomina a buro-
cracia e a hierarquia, e os papéis e funcdes das pessoas eram rigidamente definidos, com base
em relacdes verticais estabel ecidas de cima para baixo, para um padréo onde predominam as
redes organizacionais, em que o poder é difundido e as relagbes sdo baseadas em valores e
identidade.

A forma e aintensidade dos rel acionamentos sdo 0 que estabel ece a estrutura das redes
e 0 seu grau de complexidade. Os relacionamentos sdo criticos para obtencdo de informacoes,
resolucéo de problemas e aprendizado sobre como desenvolver as atividades na organizagéo.
Tanto as redes formais, criadas a partir de uma visdo estratégica da geréncia, quanto aquelas
informais, criadas espontaneamente por grupos de individuos dentro das organizacfes, séo
consideradas artefatos poderosos. Elas possuem potencial para promover o surgimento de
novos valores, Novos pensamentos e novas atitudes, necessarios para aumentar a capacidade
de criatividade e inovagdo das organizagfes (CROSS & PARKER, 2004, p. 10).

Assim, compreende-se que o valor das comunidades virtuais como estratégia para a
gestéo do conhecimento deriva da qualidade dos dialogos e do know-how do conjunto de seus
participantes. Com base nesse pressuposto, Preece (2000, p. 37), considera que as comunida-
des virtuais constituidas no ambiente das organizac@es diferem de outros tipos de comunida-
des virtuais, em razéo de elas terem como objetivo dar suporte a construcéo de praticas de

negacio.
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Deste modo, as comunidades virtuais sdo compreendidas como maneiras de trabal har
colaborativamente em rede, mostrando as capacidades que as empresas possuem ou deverdo
possuir internamente, para se adaptarem as novas regras de negdcios e gerar as praticas neces-
sarias para essa adaptacdo, pelo compartilhamento de informagdes e experiéncias e geragdo de
novos conhecimentos (SAINT-ONGE & WALLACE, 2003, p. 57).

Segundo Teixeira Filho (2002, p. 156), as organizacdes, ao se envolverem com proje-
tos que integram comunidades virtuais, devem levar em consideracéo algumas questdes con-
sideradas importantes & sua gestdo interna, tais como: (i) como a criagdo de comunidades vir-
tuais pode afetar a organizacdo do trabalho na empresa? (ii) que novas atitudes internas e ex-
ternas passam a ser criadas a partir da adogdo desse tipo de estrutura informal? (iii) que tipo
de discurso organizacional as empresas precisam adotar para lidar com suas comunidades

virtuais?

Para responder a essas questfes, as organizacdes devem ter claro quais sdo os benefi-
cios que uma estrutura de comunidades virtuais pode trazer para si e para aqueles que delas
participam. Do ponto de vista das organizactes, esses beneficios sdo bastante visive's, entre
0s quais se destacam: apoio as &reas de negdcio na obtencdo de novos conhecimentos, tanto
de fontes internas quanto externas; apoio a empresa na distribui¢do da informago e nas poli-
ticas de comunicacdo; estimulo a adogdo de novas politicas culturais na organizacéo, visando
a disseminar novos model os mentais para reflexéo e abordagem do processo de aprendizado e
acao; apoio a estruturacdo da memdria organizacional pelo registro da troca de informagdes
entre representantes de diversas especialidades; e interconex&o entre 0s nicleos de conheci-
mento, gjudando aidentificar quem sabe o qué (TEIXEIRA FILHO, 2002, p. 157).

Do ponto de vista dos membros, dentre outros beneficios, destacam-se: acesso a in-
formacgdo exclusiva em tempo rapido; acesso aos especiaistas em assuntos diversos, 0 que
prové conhecimentos Uteis para trabalhos atuais e futuros; facilidade na execucdo de suas tare-
fas, a medida que podem contar com a gjuda de pessoas que desenvolvem atividades seme-
Ihantes; valorizaco do seu trabalho, a medida que estéo envolvidos em algo que a empresa
consideraimportante; orgulho por pertencerem a um grupo de interesse comum, parecido com
um clube de acesso restrito; possibilidade de aceleracéo de suas carreiras profissionais e enri-
guecimento de seus curriculos; possibilidade de virem a ser reconhecidos como especialistas
em determinadas areas ou assuntos; e capacidade real de aumentarem suas redes de relacio-
namentos pessoais e profissionais (WENGER, McCDEMOTT & SNYDER, 2002, p. 16).
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Como visto, as comunidades virtuais proporcionam beneficios e criam valores tanto
para as organizagdes quanto para os empregados que delas participam na condicdo de mem-
bros. Trata-se de uma relacéo de contribui¢cdo mitua entre empresa e empregados. Nesse sen-
tido, de acordo com Saint-Onge & Wallace (2003, p. 63), as comunidades virtuais devem fa-
zer parte de uma estratégia que tenha por objetivo prover direcdo para a criagdo de capacida-
des individuais e organizacionais, com a finalidade de alavancar o potencial de conhecimento
dos individuos e da organizacdo. Segundo esses autores, agindo dessa forma, as comunidades
virtuais tendem a constituir um recurso estratégico importante, pelo seu efeito de colaboracdo
para a eficiéncia e produtividade da organizagdo, modelando o processo de participacdo e
mostrando os beneficios do compartilhamento e criagdo de novos conhecimentos (SAINT-
ONGE & WALLACE, 2003, p. 63).

Assim, conforme Wenger, McDermott & Snyder, (2002, p. 12), independentemente de
as comunidades virtuais nascerem espontaneamente ou por incentivo, as organizagdes preci-
sam criar um ambiente em que elas possam prosperar: valorizando a aprendizagem dos seus
membros; disponibilizando tempo e recursos; encorgjando a participacéo; removendo barrei-
ras; criando um contexto de vinculos das comunidades com a organizac&o, dando-lhes direito
de voz e decisdo, legitimidade e influéncia junto as unidades operacionais; e desenvolvendo

processos internos para gerenciar os valores que elas criam.

Uma das licbes que Wenger, McDermott & Snyder (2002, p. 190) enfatizam € que pa-
ra cultivar essas comunidades néo basta apenas organizar os grupos. Tao importante quanto
isso € transformar as organizagGes em parceiras. As comunidades criadas no ambito das orga-
nizacOes sofrem muita influéncia do contexto organizacional. Por essa razéo, elas tendem a

apresentar mel hores resultados quando estdo bem integradas a vida das organi zagoes.

Nesse sentido, segundo os autores citados, para que haja uma parceria proficua entre
organizacao e comunidades, duas questdes sdo importantes. A primeira diz respeito ao enten-
dimento por parte da organizacdo de que as comunidades sd0 espacos privilegiados para o
desenvolvimento do processo de aprendizagem e inovagdo. A segunda refere-se ao entendi-
mento, por parte das comunidades, de que o contexto organizacional € que vai prover os re-
Cursos para as atividades da comunidade, criar oportunidades para aplicar novos métodos e
habilidades e manter um fluxo continuo de contatos com clientes, fornecedores e novos mem-
bros (Wenger, McDermott & Snyder, 2002, p. 191).
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Wenger, McDermott & Snyder (2002, p. 192) chamam a atencéo para o fato de que
essa parceria deve ser cuidadosamente negociada, pois, se por um lado a organizacéo pode
prover recursos e oportunidades para a comunidade, por outro, ela pode tolher a liberdade e a
flexibilidade dos membros. Assim, buscar o equilibrio nesse processo de negociagéo é fun-
damental para a obtencéo de valor para ambos os lados, uma vez que, no nivel da comunida
de, o desenho filoséfico das iniciativas de conhecimento baseia-se na paixao e interesse dos
membros em participar, enguanto que, no nivel da organizacao, o desenho filosofico requer a

obtenc&o de resultados na prética.

Quando as comunidades estdo alinhadas com as estratégias, processos e sistemas da
organizacao, as chances de sucesso sdo maiores, pois, segundo Teixeira Filho (2002, p. 47)
“muito do poder nas organizacfes esta justamente na rede de relacionamentos informais que,

as vezes, é mais forte que a propria hierarquiaformal”.

3.6 Constituicdo de comunidades virtuais nas organizacoes

A utilizacdo de meios virtuais para a realizacéo de atividades no ambiente de trabalho
tornou-se t&o comum que as pessoas ja hdo percebem, de forma marcante, a diferenca entre as
interagOes realizadas por meio presencial e virtual. O uso de e-mails, listas de discussio e con-
feréncias tel efonicas tem se somado aos encontros presenciais para discussao de problemas do
cotidiano. De acordo com Robey; Schwaig & Jin (2003), as representacGes material e virtual
do trabalho coexistem e entrelagam-se, permitindo que individuos, grupos e organizagoes ex-
pandam suas capacidades. Entrelacar as estruturas desses meios de representacéo do trabalho
€ importante a constituicdo de comunidades. Nos casos em que a relagdo entre os mundos

material e virtual do trabalho perde a capacidade de entrelacamento, os resultados deixam a

desgjar.

Dixon (2000, p. 37) argumenta que 0 modelo de comunidades de prética, sgjam elas
presenciais ou virtuais, permite as organizacoes superarem barreiras para compartilhar infor-
macdo e conhecimento que o sistema de gestédo de conhecimento baseado em tecnologias
convencionais frequentemente encontra. A autora cita como exemplo o caso de pessoas que se
mostram relutantes em contribuir quando solicitadas a escrever alguma coisa para uma base
de dados e que séo solicitas em compartilhar informagdo quando acionadas informal mente por

Seus pares.
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Para Johnson (2001), as comunidades virtuais distinguem-se das organizacdes e dos
model os de aprendizagem tradicionais em razéo de: (i) possuirem em seus ambientes diferen-
tes niveis de especializacdo simultaneamente presentes; (ii) o movimento fluir da periferia
para o centro, 0 que simboliza uma rgpida progressdo da condi¢do de principiante para a de
especialista; (iii) existir um clima de informalidade e poucas regras, 0 que contribui para uma
comunicacdo mais auténtica; e (iv) tendo em vista que a maioria da colaboracéo € baseada em
texto, habilitam os participantes introvertidos a compartilharem suas idéias em base igua as
dos extrovertidos. Entretanto, o autor chama a atencdo para o fato de que o suporte a esses
conceitos inclui cuidados com aspectos construtivos importantes tais como: estruturagéo de
problemas, facilidades de operacéo, aprendizagem colaborativa, objetivos negociados, desen-
volvimento de um ambiente de seguranca e confianca e maior valorizacdo do conhecimento
da comunidade em relagdo ao conhecimento individual. (JOHNSON, 2001).

Na percepcao de Bryan e Joyce (2005, p. 5), as comunidades virtuais contribuem para
a formacdo das estruturas horizontais das organizagdes, na medida em que estabelecem uma
rede de relacionamentos que fomenta as interacBes nos ambientes internos e externos, facili-
tando e agilizando o compartilhamento e a geragdo de novos conhecimentos. Todavia, 0s au-
tores sdo de opinido que esses arranjos precisam ser acolhidos pela estrutura formal das orga-
nizacdes, fornecendo-lhes o suporte necessario ao seu desenvolvimento, com o objetivo de
melhor aproveitar o potencial criativo neles presente. Mesmo entendimento encontra respaldo
nos estudos de autores como Wenger, McDermott & Snyder (2002) e Saint-Onge & Wallace
(2003).

Para Wenger, McDermott & Snyder (2002, p. 191-192), as comunidades virtuais de-
vem ser construidas sob a cultura organizacional existente, fazendo-se, gradativamente, as
mudancas consideradas necessérias. Modificar a cultura da organizac&o para sO entdo projetar
a comunidade ndo € a melhor maneira para se construir este tipo de iniciativa. Primeiramente,
porque € muito dificil e demorado reformular padrdes culturais; segundo, porque toda inicia-
tiva nova é causadora de tensdo e as pessoas tendem a resistir em abracar uma idéia nova sem
gue antes ela tenha passado por um processo de adaptacdo. A partir desse entendimento, os
autores consideram que um ponto importante a constituicdo de comunidades virtuais pelas
organizacOes é estabelecer expectativas que permitam um desdobramento em ritmo natural no
nivel da comunidade. 1sso requer um desenho evolucionério, que vai testando multiplas abor-
dagens e construindo experiéncias com o tempo, através do processo de observacdo e andise
dos ciclos interativos de acéo e reflexao.
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Segundo esses autores, as comunidades virtuais gjudam as organizacoes a se adapta-
rem as ameagas e oportunidades de um ambiente econdmico em continua mudanca, pela ca
pacidade que elas tém de criar novas oportunidades de negdécio; reconstituir rapidamente a
expertise perdida; capacitar as companhias para competir em talento e por novos talentos; e
capitalizar, a partir da participagdo em redes, val ores multi-organizacionais. Disso tudo decor-
re a importancia de institucionalizé-las. Todavia, eles chamam a atencdo para o fato de que
ingtitucionalizar as comunidades ndo significa gerencié-las da mesma maneira que se gerenci-
am as estruturas formais tradicionais. Ressaltam que, ao institucionalizé-las, ndo se deve mol-
da-las a estruturas rigidas, fazendo-as seguir procedimentos ou satisfazer metas de eficiéncia
como se fossem unidades de negdécio. O objetivo da ingtitucionalizacéo é fortalecer as comu-
nidades como entidades informais, dando-lhes voz e uma funcéo legitima visivel entre os e-
lementos das estruturas formal e informal (WENGER, MCDERMOTT & SNYDER, 2002, p.
216-217).

A ingtitucionalizacdo das comunidades virtuais, conforme Wenger, McDermott &
Snyder (2002, p. 202-203), faz parte de uma fase mais avancada do processo de consolidacdo
dessas comunidades. Trata-se de um processo delicado que envolve aspectos tanto estruturais
quando culturais, cujo foco é a integragdo das fungdes da comunidade na organizacdo, con-
forme demonstrado na Figura 2. Os autores refor¢cam seu entendimento de que institucionali-
zar as comunidades ndo é torna-las parte do organograma da instituicdo, mas legitimar suas
funcbes como agentes geradores de recursos de conhecimento, integrando-as as demais fun-
cOes da organizacdo, a0 mesmo tempo em que permite ao sistema organizacional dar-lhes

suporte, nuUM Processo sinérgico entre estruturas.

Figura 2: Integracdo entre as estruturas formal e informal (Wenger, 2006)
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Para Saint-Onge & Wallace (2003, p. 63), as organizagOes devem incluir as comuni-
dades como parte de suas estratégias de compartilhamento e geracdo de conhecimento e pro-
ver-lhes direcdo para a criacdo das capacidades individual e organizacional, dando-lhes con-
digdes para que elas possam alavancar o conhecimento necessario a obtencdo de maiores van-

tagens competitivas.

No entendimento desses autores, caso as organizagoes ndo disponham de uma aborda-
gem que inclua as comunidades como parte de suas estratégias e ndo lhes disponibilize uma
infra-estrutura tecnol 6gica adequada, corre-se o risco de as comunidades funcionarem de for-
ma interdepartamental. 1sso pode ocasionar a perda de oportunidade de as comunidades de-
senvolverem habilidades de colaboracdo inter e intra-organizacional, necessarias a geracéo do
conhecimento de que as organizacdes precisam para integrar solucfes e promover inovagoes.
(SAINT-ONGE & WALLACE, 2003, p 63).

Conforme Saint-Onge & Wallace (2003, p. 78), do ponto de vista organizacional, as
comunidades informais, criadas espontaneamente, ndo se auto-sustentam. Elas crescem e evo-
luem com o passar do tempo no que se refere a captacdo de conhecimento, mas ndo conse-
guem produzir um efeito significativo no que diz respeito a geracéo de conhecimento. Para

que isso ocorra, elas precisam estar integradas a estrutura formal das organizagoes.

Entretanto, a despeito das diferentes abordagens sobre como as organizagdes devem
tratar as comunidades virtuais sob 0 ponto de vista da estrutura organizacional, o entendimen-
to mais frequente na literatura (Brown & Duguid, 1991; Nonaka & Takeuchi, 1997; Lévy,
1997; Graham & Pizzo, 1998; Rheingold, 1998; Dixon, 2000; Johnson, 2002; Allee, 2003;
Robey, Schwaig & Jin, 2003, Bryan & Joyce, 2005) € de que as estruturas informais, a exem-
plo das comunidades virtuais, devem ser institucionalizadas, no sentido de serem patrocina-
das, acolhidas, reconhecidas, incentivadas e apoiadas pelas organizagles, porém, sem integré-

|as as suas estruturas formais.

3.7 Elementos constitutivos das comunidades virtuais

A literatura descreve varios el ementos constitutivos das comunidades virtuais, porém,
segundo Saint-Onge & Wallace (2003, p. 34), independentemente dos tipos ou caracteristicas
das comunidades, elas possuem elementos constitutivos basicos que lhes s8o comuns, con-

forme demonstrado no Quadro 2.



31

Quadro 2: Elementos constitutivos das comunidades virtuais (Saint-Onge & Wallace, 2003, p. 35)

Autores Elementos
Wenger, Dominio Comunidade Prética
McDermott | Base de conhecimento da | Conjunto de pessoas que O que a comunidade
& Snyder comunidade e compreensdo | formam a comunidade, constréi: licbes aprendidas,
do seu campo de atuacdo. | compreendendo suas acles, repositorio de
interacOes e respectivas conhecimento etc.
funcoes.
L esser, Pessoas Lugares Objetos
Fontaine& | Aquelesqueinteragem em | Locais de reunido: Conhecimentos gerados
Slusher bases regulares em torno de | encontros face aface ou pelos individuos ou
um conjunto de questBes, | virtuais que relinem os coletivamente pela
interesses ou necessidades. | membros da comunidade. | comunidade.
Saint-Onge Prética Pessoas Capacidades
& Wallace Base de conhecimento, Praticantes que sejuntam | Competéncia
processos e procedimentos | para descobrir maneiras de | (conhecimento,
gue constituem uma construir as novas habilidades, atitudes e
colecdo de agOes na entrega | capacidades requeridas para | valores), marcas, processos
de um produto ou servigo. |realizar as estratégias de e relacionamentos que
negocio. resultam na capacidade
para empreender agdes
dentro dapratica. O link
entre estratégiae
desempenho.

Neste trabalho, adotar-se-4 a percepcdo de Wenger, McDermott & Snyder (2002, p.
27-28) no que se refere aos elementos estruturais de uma comunidade. Para esses autores,
dominio, comunidade e pratica sdo os elementos que constituem a estrutura bésica de uma
comunidade. O dominio refere-se aos topicos que sdo discutidos na comunidade. Ele cria um
senso de identidade comum e legitima a comunidade pela afirmacéo de seus propdsitos e va-
lores. A comunidade, por sua vez, compreende um grupo de pessoas que interage, aprende
junto, constrdi relacionamentos e desenvolve um senso de pertencimento e comprometimento
mutuo. Ja a prética envolve um conjunto de estruturas, ferramentas, informagdes, estilos, lin-

guagem, histérias e documentos compartilhados e criados pelos membros ao longo do tempo.

Ainda que a comunidade possua clareza a respeito do seu dominio, isto €, do topico
gue pretende desenvolver, ela sempre buscard alcancar um objetivo, mesmo gue o objetivo
segja tdo somente discutir o tépico para aprofundéa-lo e amplid-lo. Enquanto o dominio refere-
se ao que é discutido, isto €, define 0 escopo da comunidade, o objetivo é o alvo ou o fim que
a comunidade pretende atingir (Ferreira, 1975). Segundo Whittaker, Isaacs & O’ Day (1997, p.
29), um dos atributos essenciais de uma comunidade € que os membros tenham algum objeti-

vo compartilhado — interesses, necessidades ou atividades — que fornega uma razéo primaria
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para pertencer a comunidade. Neste trabalho, dominio (0 qué se discute) e objetivo (o qué se

pretende alcancar) seréo considerados conceitos diferentes.

No entendimento de Wenger, McDermott & Snyder (2002, p. 41-42), dominio, comu-
nidade e prética s8o os elementos que constituem as comunidades enquanto uma estrutura
social e as diferenciam de outras estruturas organizacionais como departamentos, unidades de
negoécio, equipes operacionals, equipes de projetos etc. Esses elementos déo sustentacdo as
comunidades e guiam o seu desenvolvimento. Mais ainda: dominio, comunidade e prética
representam diferentes aspectos de participagdo que motivam as pessoas a se constituirem
enquanto uma comunidade. As pessoas associam-se a comunidade porque elas tém interesse
no dominio e freqlientemente permanecem porque se tornam emocionamente conectadas a
ele (WENGER, McDERMOTT & SNYDER, 2002, p. 44-45).

De acordo com Wenger, McDermott & Snyder (2002, p. 45-46), para assegurar O e-
quilibrio entre dominio, comunidade e prética, € preciso desenvolver uma arquitetura de co-
munidade que contemple outras dimensdes-chave da estrutura social relacionadas a esses e-
lementos, tais como, patrocinio, participacéo, suporte e criacdo, conforme demonstrado na

Figura 3.

C Dominio

Participacao Criacéo

(Comunidade > lsrétiicg\)

Figura 3: Dimensfes-chave da estrutura social do conhecimento em comunidades (Wenger, 2006)

Nesse sentido, questdes importantes sobre o dominio, a comunidade e a prética preci-
sam ser discutidas, tais como:
(i) Quais topicos e questdes de fato nos preocupam e como conecté1os a estratégia da or-
ganizacdo? NOs estamos prontos para desenvolver o dominio e promover a comunida-
de? Essas questdes respondem pela influéncia que a comunidade pode vir a exercer e a
consegliente obtencdo de patrocinio.
(i) Por que esse dominio nos interessa? Que beneficios nos trard ao desenvolvé-10? Que ti-

po de atividade vai gerar energia e desenvolver confianca? Como equilibrar as diferen-
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tes necessidades dos membros? Quais sdo 0s papéis e responsabilidades dos membros?
Essas questdes remetem a participacéo.

(iii) Qual a infra-estrutura necesséria para o funcionamento da comunidade? Como os mem-
bros se conectam e como eles se encontram? Como dirimir conflitos? Perguntas dessa
natureza respondem pel o suporte que a comunidade deve ter.

(iv) Quais conhecimentos compartilhar, desenvolver e documentar? Que atividades de a
prendizagem queremos desenvolver? Que tipos de repositorios de conhecimento séo
mai s apropriados e acessiveis? Quais projetos de desenvolvimento a comunidade deseja
empreender? Essas sd0 questdes que respondem pelo compartilhamento e criagéo de

novos conhecimentos.

As respostas para essas questdes € que vao definir a arquitetura das comunidades vir-
tuais e, por sua vez, propiciar que seus membros se sintam confortaveis em participar de uma
estrutura de relacionamento que envolve pouca interagéo face a face (ARDICHVILI, PAGE
& WENTLING, 2004, p. 66).

3.8 Niveis de participacdo em comunidades virtuais

De acordo com Wenger, McDermott & Snyder (2002, p. 55-57), uma boa arquitetura
de comunidade virtual atrai diferentes niveis de participacéo. Esses autores identificaram trés
nivels de participacdo em comunidades virtuais:

e O primeiro nivel constitui 0 ntcleo da comunidade, formado por um pegueno grupo de
pessoas, denominado de grupo central, que participa ativamente da vida da comunida-
de. O grupo central assume os projetos da comunidade, identifica os principais tépicos
de interesse a serem discutidos e movimenta a comunidade ao longo da sua agenda de
aprendizagem. E nesse grupo que se encontram os coordenadores, moderadores e de-
mais liderancas. Esse grupo é considerado o “coracdo” da comunidade e representa
apenas 10 a 15% do total de membros.

e No segundo nivel, encontra-se um grupo nao téo participativo quanto o anterior, de-
nominado de grupo ativo. Esse grupo é formado por pessoas que comparecem aos en-
contros presenciais da comunidade e participam frequentemente dos féruns de discus-
s80 e outras atividades da comunidade, mas sem a regularidade, intensidade ou com-
promisso do grupo central. E um grupo também pegueno, em torno de 15 a 20% da

comunidade.



e Oterceiro nivel, o qual os autores denominaram de grupo periférico, representa a mai-
or quantidade de membros da comunidade, em torno de 70%. Trata-se de membros
gue raramente participam da vida da comunidade. Eles se mantém em segundo plano.
Acessam o site da comunidade, assistem as participacGes dos membros do grupo cen-
tral e do grupo ativo e de especialistas convidados para debates, |éem as mensagens
postadas nos féruns, mas ndo dao sua colaboragdo a comunidade.

Fora dessa esfera de trés nivels, quando se trata de comunidades abertas, encontram-se
alguns participantes externos, pessoas circunvizinhas a comunidade, que ndo séo membros
mas gue tém interesse na comunidade, como, por exemplo, clientes, fornecedores ou intelec-
tuais interessados nos topicos em discussdo. Esta representacdo encontra-se demonstrada na
Figura 4.

Figura 4: Niveis de participacdo em comunidades virtuais (Wenger, McDermott & Snyder, 2002, p. 57)

Outros autores como Callahan (2004) e Saint-Onge & Wallace (2003) também identi-
ficaram nivels diferentes de participacdo em comunidades virtuais. Callahan (2004, p. 270-
273), a0 estudar a ActKM, uma comunidade virtual baseada na Austrdia, que tem como do-
minio o tema da gestdo do conhecimento no setor publico e conta com aproximadamente 550
membros espalhados geograficamente por varios paises, identificou quatro niveis de partici-
pagéo:
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e Time central — cuja funcdo é decidir os eventos e atividades a serem desenvolvidos pe-
los membros, identificar e convidar palestrantes para reunies presenciais e debates on-
line, organizar as reunides presenciais, moderar as mensagens on-line e manter a comu-
nidade em movimento.

¢ Defensores da comunidade — sdo 0s participantes ativos cujo envolvimento com a vida
da comunidade ocorre de forma mais freguente, porém néo t&o responsiva quanto os
membros do time central.

e Lideres de pensamento — sdo participantes eventuais que promovem debates, suscitam
novas idéias e provocam a participacdo dos demais. Esses participantes ndo sdo freqlien-
tes na comunidade, mas, quando participam, oxigenam as discussoes.

e Yahoo anGnimos ou componentes desconhecidos — sd0 pessoas que participam da co-
munidade como ouvintes e que preferem manter-se no anonimato. 1sso € possivel por-
gue a comunidade utiliza a estrutura do Yahoo Groups para operar as discussdes on-

line.

O autor ndo faz referéncia sobre a quantidade de participantes em cada nivel, com re-
lac&o ao percentual total da comunidade, mas informa que, baseado em enderegos de e-mail, a
ActKM possui um misto de representacdo: 44% de membros do setor publico, 29% do setor
privado, 6% da academia e 21% de yahaoo anénimos. Informa, também, que o nimero de

contribuintes do férum pode atingir menos de 5% do total de membros.

Por suavez, Saint-Onge & Wallace (2003, p. 43), identificaram seis niveis ou posi¢cdes
de participacdo dos membros na vida das comunidades virtuais e seus respectivos papéis.

e Sparkers — provocadores de debate: eles identificam lacunas na préatica ou necessidades
de novas capacidades ou abordagens, elaboram questdes, postam problemas e apontam
falhas ou discrepancias. Eles podem ou ndo contribuir para a resolucéo do que foi apon-
tado, mas eles sdo os primeiros a identificar um assunto que necessita ser resolvido.

e Synthesizers — sintetizadores: eles gjudam a comunidade a criar significado, elaboram
cendrios do contexto, recriam a historia e esbocam os sucessos ou falhas que ocorreram
em contextos semel hantes. Eles sumarizam os resultados da comunidade, numa espécie
de prestacdo de contas das realizagoes.

¢ Sole Contributors — aconselhadores: eles vém para dentro da discussdo da comunidade e

contribuem com suas proprias vivéncias, sem persuadir. Eles contam seus casos e ofere-
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cem suas situagdes como exemplos. Feito isso, eles encerram sua participacdo por um
tempo.

o Witnesses — provedores testemunhais: €les sustentam uma posi¢ao e idéia com seu "voto
de confianca'. Eles ddo credibilidade a uma idéia, reforcando um ponto de vista com
Sua experiéncia prépria.

e Champions — defensores. provavelmente, os membros mais ativamente envolvidos da
comunidade, pessoas que tém um incisivo interesse no sucesso da comunidade e assu-
mem o papel de lideranga. Eles tém alguma coisa para dizer sobre tudo. Conhecem a
comunidade por dentro e por fora e ativamente promovem o valor da comunidade para o
mundo exterior.

e Lurkers — 0s gue sdo vistos, mas ndo sdo ouvidos: eles visitam a comunidade regular-

mente, mas sua participacao limita-se em observar as contribuicdes dos outros.

Nessa abordagem, também, os autores néo fizeram nenhuma relagdo com o percentual
de membros mais presentes em cada nivel, em comparacéo com o total de membros da comu-
nidade.

No Quadro 3, apresenta-se uma correlacdo entre as descric¢des dos niveis de participa-

¢ao em comunidades virtuals e respectivos autores.

Quadro 3: Correlagdo entre os niveis de participacdo em comunidades virtuais descritos por Wenger,
McDermott & Snyder (2002), Saint-Onge & Wallace (2003) e Callahan (2004)

WENGER, McDERMOTT SAINT-ONGE &
& SNYDER (2002) WALLACE (2003) CALLAHAN (2004)
Grupo Central Time Centra Time Centra
Grupo Ativo Sparkers, Synthesizers, Sole Defensores da Comunidade e
Contributors e Witnesses L ideres de Pensamento
Grupo Periférico Lurkers Yahoo Anbnimos

Com relacéo aos participantes passivos (grupo periférico, yahoo andnimos e lurkers),
gue se beneficiam do conhecimento gerado pelas comunidades sem retribuicdo a fonte, os
autores referenciados s&0 de opini&o que a participagcdo dessas pessoas ndo deixa de ser pro-
veitosa para eles e para as organizagoes em que atuam. Conforme Callahan (2004, p. 276),
“baseado em evidéncia aneddtica pessoal, parece que muitos membros apreciam assistir ao
desdobramento do debate on-line e darem continuidade a ele com seus colegas nos locais de

trabalho”. Saint-Onge & Wallace (2003, p. 43) ao se referirem aos lurkers comentam que “E-
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les ndo déo suas contribuic¢des, mas descobrem valor em ver o que esta sendo dito e usam os
recursos que sao providos’. Por seu lado, Wenger, McDermott & Snyder (2002, p. 56), consi-
deram que, as pessoas na linha secundéria, as vezes, ndo estdo téo passivas como €elas aparen-
tam. Da mesma maneira que alguém se que senta numa cafeteria para observar a atividade da
rua e ganha insights préprios para suas discussdes por meio de suas observagdes, 0s membros
periféricos de uma comunidade virtual podem ter conversas privadas sobre as questdes que
estao sendo discutidas num forum publico e ao seu proprio modo eles estdo aprendendo bas-

tante.

Todavia, segundo Lévy (1999, p. 128), a reciprocidade é uma moral implicita da co-
munidade virtual: “ Se aprendemos algo lendo as trocas de mensagens, é preciso também re-
passar 0s conhecimentos de que dispomos quando uma pergunta formulada on-line os torna
Uteis.” Mais adiante, o autor complementa seu pensamento ao afirmar que “A maioria das
comunidades virtuais estrutura a expressao assinada de seus membros frente a leitores atentos
e capazes de responder a outros leitores atentos.” (Lévy, 1999, p. 129). Portanto, ao adquirir
conhecimento a partir de um conjunto de conhecimento disponibilizado por um determinado
grupo, € justo retribuir a essa fonte o conhecimento de que se dispbe, compartilhando os insi-
ghts, percepgdes e experiéncias que cada um individualmente possui, num ciclo virtuoso de

trocas e manifestacoes.

De acordo com Ardichvili, Page & Wentling (2003, p. 65) o funcionamento préspero
de uma comunidade virtual € impossivel sem uma participacdo ativa de parte substancial de
seus membros. Esses autores sdo de opinido que a participacéo ativa dos membros precisa
acontecer nos dois lados da equacéo que constitui uma comunidade: o lado da oferta de co-
nhecimento, que se da por meio de entradas de conhecimento e outras contribui¢des que vao
formar o banco de conhecimento da comunidade e o lado da demanda, em que os membros
buscam na comunidade respostas para suas perguntas, utilizando-a como fonte de informacéo

e aquisicao de novos conhecimentos.

Corroborando esse pensamento, Hayes & Walsham (2000, p. 53) argumentam que, pa-
ra uma comunidade ser verdadeiramente vibrante, deve existir uma participagdo ativa de
membros em todas as atividades. Os membros devem ndo apenas postar entradas de conheci-
mento, como por exemplo, informacdes, idéias e opinides, mas também engajar-se nos deba
tes a0 vivo, nas secdes de perguntas e respostas, ho provimento assincrono as postagens ante-

riores e na consulta a comunidade como fonte de conheci mento.
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Embora, muitas vezes, o interesse em se associar a uma comunidade virtual néo estgja
muito claro, aos poucos a pessoa identifica uma razéo para estar ali e essa razéo € que vai de-
terminar o seu nivel de participacdo. Existem diferencas de interesses no que se refere a parti-
cipacdo das pessoas nas comunidades virtuais. Por exemplo, algumas pessoas participam de
comunidades virtuais porque €elas se preocupam com o dominio da comunidade, ou seja, com
0 qué é discutido, e querem vé-lo desenvolvido. Trata-se de pessoas que tém dedicado boa
parte de suas vidas a aprender, e o fato de se conectarem com outras que compartilham de
interesse semelhante ja é por si s6 muito gratificante. Outras sdo instigadas pelo valor que a
comunidade pode gerar para si. Essas s80 pessoas que buscam interagir com seus pares, com 0
objetivo de compartilhar alguma coisa importante e aumentar a sua rede de relacionamentos.
Algumas guerem apenas dar sua contribuicdo e saber que essa contribuicdo sera apreciada
(WENGER, MCcDERMOTT & SNYDER, 2002, p. 44-45).

Porém, qualquer que seja a razdo para se filiar a uma comunidade, a participacéo res-

ponsavel, comprometida e freqliente € fundamental ao seu sucesso.

Neste trabalho, adotar-se-a a classificacdo dos niveis de participacdo em comunidades
virtuais de acordo com a arquitetura desenvolvida por Wenger, McDermott & Snyder (2002,
p. 57).

3.9 Barreiras a participacdo em comunidades virtuais

De acordo com TeixeiraFilho (2002, p. 58), “o fato de haver tantos tipos de assuntos e
tanta variedade de pessoas indica que ndo é trivial criar e desenvolver uma comunidade virtu-
al”. Trata-se de um processo que tem suas particularidades e exige cuidados especiais, princi-
palmente com pessoas (TEXEIRA FILHO, 2002, p. 53). Porém, uma coisa é certa: ndo exis-
tem “receitas prontas’ para isso, pois cada agrupamento de pessoas tem uma idéia propria de

COmo Se organizar coletivamente.

DelLong & Fehey (2000, p. 117) afirmam gue um dos pré-requisitos ao compartilha-
mento de conhecimento é a existéncia de uma cultura organizaciona encorgjadora. Por sua
vez, McLure & Farg (2000, p. 83) sdo de opinido que quando os empregados véem o conhe-
cimento como um bem publico pertencente a toda a organizacéo, o conhecimento flui facil-

mente. Entretanto, observa-se que esses dois elementos, cultura organizacional encorajadora e
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reconhecimento do conhecimento enquanto um bem publico ndo séo o bastante para remover

as barreiras ao compartilhamento de conhecimento em comunidades virtuais.

Assim, o desafio em estabelecer comunidades virtuais ndo € apenas criélas, dado que
uma boa parte delas emerge espontaneamente, mas remover as barreiras a participacdo dos
membros, dando suporte e enriquecendo o desenvolvimento pessoal de cada um no contexto
da comunidade, e associando esse desenvolvimento aos propositos da comunidade e da orga-
nizagdo (ARDICHVILI; PAGE & WENTLING, 2003, p. 75).

Em se tratando de comunidades virtuais, varios problemas e ndo apenas aqueles rela-
cionados a tecnologia surgem na prética. Esses problemas, quando n&o resolvidos a tempo,
geram consequéncias mais graves no futuro, pois, como afirma Senge (2004, p. 90), os pro-
blemas de hoje nem sempre possuem causas atuais. eles podem ser originarios das soluctes
de curto prazo que foram dadas no passado. Nas organizacdes, entdo, os problemas se tornam
mais evidentes, ndo sO em razdo da tradicdo de um modelo burocrético de estrutura organiza-
cional ainda fortemente vigente, como também da cultura que esse modelo tem inspirado em

toda uma geracdo de empregadores e empregados.

Os obstaculos que surgem na construgdo de estruturas novas, a exemplo das comuni-
dades virtuais, geralmente estéo relacionados ao fato de que essas novas estruturas vém sendo
construidas, como bem afirma Allee (2002, p. 42), com ferramentas e focos de uma era anti-

ga, em que preval ecia uma mentalidade de mundo linear.

Segundo a literatura, alguns fatores sdo considerados importantes & participagdo em
comunidades virtuais, e a falta deles podera congtituir barreiras a uma participacdo ativa dos
membros na vida dessas comunidades. Barreiras sdo fatores que influenciam negativamente o
resultado de um processo, também conhecidas como obstaculos, limitacBes e inibidores
(HADJMANOLIS, 2002, p. 560). Apesar de que podem existir diferengas sutis no significa-
do desses termos, eles aqui sdo usados como SinGnimos.

Nos proximos itens deste capitulo sdo apresentados os fatores constituintes de barrei-

ras a participacao ativa em comunidades virtuais identificados na literatura consultada.
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3.9.1 Falta de clareza do dominio da comunidade

O dominio refere-se aos topicos que sdo discutidos na comunidade. Ele cria um senso
de identidade comum e legitima a comunidade pela afirmagdo de seus propositos e valores. O
dominio inspira os membros a colaborarem e participarem. Um dominio bem definido guia a
aprendizagem no ambito da comunidade e proporciona um significado a participacdo dos
membros. Conhecer as fronteiras e o fio condutor do dominio capacita os membros a reco-
nhecerem o que € um compartilhamento rico para eles, como apresentar suas idéias e quais
atividades perseguir para acancar seus objetivos enquanto participantes da comunidade.
Também os capacita a reconhecerem o potencial de uma idéia ainda imatura, mas que pode
vir a se congtituir numa fonte de novo conhecimento ou descoberta, para a qual eles podem
colaborar e beneficiar-se de seus resultados (WENGER, McDERMOTT & SNYDER, 2002,
p. 29).

A fata de clareza do dominio dificulta a construcéo de uma relacéo de comunidade,
pois, conforme afirmam Wenger, McDermott & Snyder (2002, p. 30), Sem compromisso para
com o dominio, a comunidade é simplesmente um amontoado de pessoas. A clareza do domi-
nio contribui para instigar o interesse dos membros pela comunidade, aumentando o nivel de
participacdo e 0 senso de responsabilidade, o que contribuird para a formacdo de um corpo
consistente de conhecimento e, conseqlientemente, para a construcéo de praticas (WENGER,
McDERMOTT & SNYDER, 2002, p. 30).

De acordo com Teixeira Filho (2002, p. 62), se os membros n&o estéo cientes dos te-
mas de interesse que constituem a comunidade, eles ndo tém como colaborar e, em conse-

guéncia disso, restringem sua participacao.

3.9.2 Falta de clareza dos objetivos da comunidade

Whittaker, Isaacs & O’ Day (1997, p. 27) consideram fundamental que os membros te-
nham clareza dos objetivos a serem a cancados pela comunidade. Na opinido desses autores,
um dos atributos essenciais a participagdo huma comunidade € compartilhar dos objetivos que
sustentam a comunidade. Ter objetivos, interesses, necessidades ou atividades coincidentes

com os da comunidade € a razéo primaria de pertencer a comunidade.
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Segundo Wheatley & Kellner-Rogers (1998, p. 29), quando as pessoas desconhecem a
razéo por que estdo reunidas, elas perdem o instinto de comunidade e a motivagéo pela cons-
trucdo do espaco coletivo. Mesmo entendimento tém Ardichvili, Page & Wentling (2003, p.
70) ao afirmarem que uma das barreiras a participagdo ativa em comunidades virtuais é a falta
de diregbes mais claras quanto aos seus objetivos. Ter objetivos claros € importante para 0s
membros no sentido de eles poderem distinguir quais postagens de conhecimento sdo aceita
veisou ndo (ARDICHVILI, PAGE & WENTLING, 2003, p. 70).

Para Teixeira Filho (2002, p. 65) € um erro constituir uma comunidade virtual sem de-
finir o seu objetivo, ou sga, 0 que se espera dela e quais resultados desegja-se obter. Comuni-
dades vibrantes tém objetivos claros (WHEATLEY & KELLNER-ROGGER, 2001, p. 26). A
falta de objetivos explicitos descaracteriza a comunidade e inibe a participacdo, transforman-
do-a numa lista de discusséo comum, numa sala de bate-papos, ou, simplesmente, numa troca

de e-mails.

3.9.3 Falta de tempo para participar da comunidade

Geralmente, as pessoas-chave de uma organizag&o sao as mais ocupadas. O excesso de
trabalho relacionado as atividades do dia-a-dia reduz o tempo e o ritmo das pessoas para se
dedicarem a outras tarefas além daquel as estabel ecidas pela estrutura formal da organizacéo e
da vida pessoal, limitando a sua participacéo nas comunidades virtuais, mesmo quando com-

preendem que elas sdo importantes e desejam participar (ZIMMERMANN, 2005, p. 9).

De acordo com Angeloni & Dazzi (2004, p. 54), “o tempo € o grande paradoxo da era
da informagdo e do conhecimento”. De um lado, as pessoas se sentem na obrigacdo de esta-
rem informadas sobre tudo que dizem respeito as suas atividades, de outro, tém pouco tempo
para processar a grande quantidade de informac&o que julgam precisar; de um lado, percebem
gue precisam saber muito, serem multi-especialistas, de outro, dispdem de pouco tempo para
aprender; de um lado, se sentem no dever de partilhar seu conhecimento; de outro, o trabalho
absorve todo o tempo disponivel (ANGELONI & DAZZI, 2004, p. 54).

Para solucionar problemas dessa natureza, além do apoio organizacional as comunida-
des virtuais e da adocéo de acBes decorrentes desse apoio, € importante que os dirigentes am-
pliem os dominios da informacéo dentro da organizacdo, compartilhando com mais pessoas as

informagdes estratégicas para a tomada de decisdo, de forma a ampliar o leque de pessoas-
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chave & organizagio (CROSS, NOHRIA & PARKER, 2002, p. 73). E importante também que
capacitem as pessoas a trabalharem em equipe e valorizem as iniciativas provenientes do tra-
balho em conjunto (ANGELONI & DAZZI, 2004, p. 54). Isso ndo apenas incentiva mais pes-
soas a participarem das decisdes da organizacdo, como também reduz a sobrecarga de traba-
Iho sobre outras, a partir de uma divisdo equilibrada de tarefa e de tempo, permitindo que to-
dos possam, sem se sentirem sobrecarregados, participarem das comunidades virtuais de que

fazem parte.

A distribuicdo equilibrada de tarefas e de tempo dentro da organizagdo possibilita aos
empregados, conforme afirmam Wenger, McDermott & Snyder (2002, p. 18), usarem dois
“chapéus’ em beneficio da organizacéo, ora como membros das equipes operacionais ora co-
mo membros das comunidades virtuais. Segundo Teixeira Filho (2002, p. 62), a falta de tem-
po dos membros constitui um dos obstéculos mais marcantes a passagem das comunidades
virtuais as fases de maior maturidade.

3.9.4 Medo de se expor no ambiente da comunidade

Segundo estudos do Departamento da Marinha dos Estados Unidos — DoN (2001), o
medo de se expor esta relacionado ao excesso de formalidade e a um ambiente hostil, presente

em muitas comunidades virtuais, independentemente dos setores em que atuam.

Outros estudos também tém levantado o medo como um fator inibidor da participacéo
em comunidades virtuais. E o caso do estudo realizado por Ardichvili, Page & Wentling
(2004, p. 70), cujos achados indicam haver um elemento de “medo de dar a cara atapa’ e de
“medo de perder a confianca dos colegas ao cometer um erro”. Esses medos, segundo os auto-
res, estéo relacionados ao medo da possibilidade de os participantes virem a ser criticados ou
ridicularizados a respeito do que eles possam postar na comunidade; de receberem respostas
depreciando a importancia de suas contribuicdes; de postarem questdes para as quais, no en-
tendimento dos outros, eles ja deveriam ter as respostas; e de virem a ser depreciados no seu
profissionalismo (ARDICHVILI, PAGE & WENTLING, 2004, p. 70).

De acordo com Teixeira Filho (2002, p. 93), toda tecnologiatraz em s umaideologia.
Sendo assim, € importante compreender qual a ideologia embutida nas comunidades virtuais,

de modo que se possa saber até que ponto, de fato, os criadores ou patrocinadores de comuni-
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dades virtuais desgjam que as pessoas exercam a liberdade de expresséo e reflexdo e discutam

abertamente suas idéias.

Ainda, conforme Teixeira Filho (2002, p 93), ao aplicar as comunidades virtuais as
mesmas ideol ogias presentes nas estruturas tradicionais das organizagdes, 0 medo de se expor
se impde como um obstaculo. Para o autor, comunidades virtuais constituidas com base em
estruturas organizacionais tradicionais e que contam com participantes de diferentes niveis
hierérquicos correm o risco de ndo conseguirem fazer o conhecimento fluir, porque “o técnico
pode tender a se calar na presenca (ainda que virtual) do seu gerente, principalmente se tiver
que discordar dele” (TEIXEIRA FILHO, 2002, p. 94).

Forsberg (2006, p. 13) também acredita que 0 medo de se expor muitas vezes é culti-
vado pelo embaraco que algumas pessoas sentem diante de outras em uma posi¢ao hierérquica
mais alta. Para a autora, se a pessoa faz parte de uma rede € porque ela tem contribuigdes a
dar, seja uma secretéria, um consultor, um técnico ou um chefe. O diferencial do trabalho em
rede € a capacidade de os participantes oferecerem uma visdo em perspectiva, solucionarem

problemas de outra maneira e terem outras experiéncias e idéias (FORSBERG, 2006. p. 23).

O medo de se expor no ambiente das comunidades virtuais também esta relacionado a
falta de confianca. Se 0 ambiente néo for percebido como um ambiente confidvel, as pessoas
se retraem. Conforme observam Solomon & Flores (2002, p. 20), as pessoas podem até de-
sempenhar suas fungdes na comunidade, mas ndo ofereceréo suas idéias ou seus entusiasmos
plenamente. As novas estruturas de trabalho, a exemplo do trabalho em rede, requerem novos
processos de regulacdo que devem se sustentar num tipo de emocdo contraria ao medo. Essa
emocao, segundo Echeverria (1999, p. 78) é a confianca: “Com confianca, o trabalhador se
abre para a aprendizagem, se atreve a inovar, aceita cometer erros e confrontar suas ignoran-

cias e incompeténcias’.

3.9.5 Falta de suporte operacional a comunidade

De acordo com Rheingold (1998, p. 125), a forma de utilizar com eficacia uma comu-
nidade virtual é gastando-se tempo para ganhar tempo. Nas primeiras vezes, quando se acessa
uma comunidade virtual, o usué&rio depara com uma série de comandos a serem utilizados e
novos procedimentos e costumes a serem aprendidos. Este € um momento critico para a co-

munidade, porque muitas pessoas simplesmente desistem neste ponto.



Por mais que se fale sobre as facilidades das ferramentas de suporte as comunidades
virtuais, e, por mais faceis que de fato elas sgjam, utilizar essas tecnologias ndo é tdo simples
guanto pegar um telefone ou enderecar uma carta. Assim, algo que aos olhos dos técnicos de
computacao e outras pessoas versateis na ferramenta de suporte as comunidades virtuais re-
presenta uma banalidade, pode constituir uma barreira contundente a participagdo de muitos
membros. Para Teixeira Filho & Silva (2004, p. 269-270), € comum que 0sS hovos participan-
tes tenham dificuldade para se localizar no fluxo da comunidade e que o sucesso de uma co-
munidade virtual depende de seus membros se sentirem confortaveis com a participagéo me-

diada por computador, o que implicafamiliaridade com aferramenta de apoio.

Nesse sentido, Teixeira Filho (2002, p. 58) afirma que dispor de um suporte operacio-
nal para 0 grupo, que socorra 0s membros em quaisquer circunstancias de dificuldade, é fun-
damental para a seguranga quanto ao uso da ferramenta e & melhoria do nivel de participagdo

nas comunidades virtuais.

3.9.6 Falta de moderacéo atuante na comunidade

Varios estudos apontam para a importancia do papel do moderador nas comunidades
virtuais (PREECE, 2000; SOUZA, 2000; NEVES, 2001; WENGER, McDERMOT & SNY-
DER, 2002; TEIXEIRA FILHO, 2002; HERNANDES, 2003; SAINT-ONGE & WALLACE,
2003). Chamado de coordenador por Wenger, McDermott & Snyder (2002, p. 80) e facilita-
dor por Saint-Onge & Wallace (2003, p. 44), o moderador € um membro que tem a funcéo de
gjudar a comunidade a focar no seu dominio, manter e estimular os rel acionamentos e desen-

volver a prética. Em outras palavras: um lider.

Segundo Wenger, McDermott & Snyder (2002, p. 80), 20 a 50% do tempo do mode-
rador s&o dedicados a manter a comunidade em movimento, com destaque para as seguintes
atividades: identificar os assuntos importantes do dominio; plangjar, efetuar e facilitar areali-
zacao de eventos da comunidade; conectar informalmente os membros da comunidade, cru-
zando fronteiras entre as unidades organizacionais e intermediando ativos do conhecimento;
promover o desenvolvimento dos membros da comunidade; gerenciar a fronteira entre a co-
munidade e a organizacéo formal, tais como equipes e outras unidades organizacionais; ajudar
aconstruir a pratica (incluindo a base de conhecimento, li¢es aprendidas, melhores préticas,
ferramentas, métodos e eventos de aprendizagem); e avaliar a sallde da comunidade e suas

contribui¢des para 0s membros e para a organizagao.
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De um modo geral, 0 moderador é uma pessoa que detém conhecimento do dominio
da comunidade, mas necessariamente ndo € um especialista. Ele €, antes de tudo, uma pessoa
apaixonada pelos assuntos que sdo discutidos na comunidade (WENGER, MCDERMOTT &
SNYDER, 2002, p. 81).

Para Teixeira Filho (2002, p. 63), a fungdo do moderador “é fundamental para o esta-
belecimento de conexdes entre os individuos’, por essa razdo, ele “deve ter habilidades no
gue se refere as relacfes inter-pessoais, de negociacdo etc.”. Corroborando esse pensamento,
Wenger, McDermott & Snyder (2002, p. 82) entendem que a habilidade para reconhecer as
necessidades individuais das pessoas e transformé-las em necessidades do grupo € uma das

principais funcdes do moderador, porque isso € determinante a dinamicidade da comunidade.

Conforme TeixeiraFilho & Silva (2004, p.266), o fato de muitas comunidades ndo so-
breviverem aos ciclos de vida em que organizagoes e membros possam tirar delas o melhor
proveito ndo esta relacionado a aplicacéo e ao uso de tecnologia, mas, sobretudo, aos aspectos
humanos. Se a conexao entre as pessoas ndo funcionar, de nada adianta o melhor suporte tec-
nol égico existente. Nesse sentido, a falta de uma moderacdo atuante pode constituir um obsté-
culo a participagdo dos membros na vida da comunidade. Contudo, ndo se pode perder de
vista que, sozinho, 0 moderador ndo resolve tudo; outros fatores conjugados a uma moderacéo

atuante s80 determinantes para o sucesso das comunidades virtuais.

3.9.7 Preconceito com relacdo a iniciativa de comunidade

O preconceito corresponde a um “conceito ou opini&o formados anteci padamente, sem
maior ponderagdo ou conhecimento dos fatos” (Ferreira, 1975). Segundo Teixeira Filho &
Silva (2004, p. 267), 0 preconceito € um sentimento muito comum no inicio do estabeleci-
mento de comunidades virtuais, ou sgja, nafase em que “as pessoas ainda estdo comprando a
idéia da comunidade’, especialmente naquelas organizacBes em que projetos arrojados ou

novos métodos e processos de gestéo falharam ou foram interrompidos.

Conforme observa Echeverria (2001, p. 26-27), os dirigentes costumam orientar suas
acOes de transformagdo seguindo modismos, isto €, aplicando aquilo que estd em voga ou
aquilo que os demais estdo fazendo. Esse comportamento abriu espago para uma série de
transformactes baseadas em experiéncias nem sempre bem sucedidas, principalmente quando

aplicadas a ambientes e contextos muito diferentes. O autor cita como exemplos recentes as
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passagens de experiéncias baseadas na gestdo da qualidade total, benchmarking, reengenharia

de processos e gestdo do conhecimento.

Muitas dessas intervencdes deixaram marcas de frustraco nas pessoas, 0 que contri-
buiu para gerar uma atitude de rejeicéo as novas iniciativas que se seguiram, antes mesmo de
procurar conhecé-las e exploré-las melhor. Quando existente, o preconceito costuma “desper-
tar um sentimento de desperdicio de tempo e recursos’ (Teixeira Filho, 2002, p. 66), constitu-
indo barreira aos esforcos de construcao e participacdo em iniciativas novas, como, por exem-

plo, as comunidades virtuais.

3.9.8 Ceticismo com relacdo a iniciativa de comunidade

As comunidades florescem quando conseguem entregar valor para 0s seus membros,
sgja enquanto individuos, grupos ou organizagdes. De acordo com Wenger, McDermott &
Snyder (2002, p. 59), entregar valor é fundamental a sobrevivéncia da comunidade, sobretudo
porque a idéa principal de uma rede esta centrada na vontade ou na necessidade pessoal de

crescimento.

O ciclo de vida das comunidades virtuais abrange diversas fases. Conforme Wenger,
McDermott & Snyder (2002, p. 69), sdo cinco os estagios de desenvolvimento de uma comu-
nidade: (i) potencialidade — corresponde ao estagio de descoberta do potencial da idéia e de
seu plangamento. Comegca com uma rede social existente capaz de reunir um grupo informal
de pessoas em torno da idéia e de como desenvolvé-la; (ii) coalescéncia (ou aglutinagdo) —
nesta fase a comunidade ja foi formada. Dominio, pessoas e préticas ja foram definidos. O
ponto crucial desta fase é desenvolver relacionamento, estabelecer confianca e incubar e en-
tregar valor. Ou sgja, agui € importante que os membros percebam os beneficios da participa-
¢ao; (iii) maturagdo — corresponde a fase de consolidagdo da comunidade. Nessa fase, a preo-
cupacdo da comunidade € clarificar o seu foco, sua funcéo e suas fronteiras. Como crescer
sem perder de vista seus propésitos e sua visao de futuro; (iv) administracdo — corresponde a
fase em que a comunidade deve estar atenta para administrar a tensdo entre o ambiente interno
e 0 externo. Crescer sSim, mas a partir de uma base sdlida de expertise e relacionamentos. O
lema agui € o crescimento sustentado; e (V) transformacéo — nessa fase, o objetivo determina-
do na fase anterior continua a existir, buscar crescer sem perder de vista seus fundamentos.
Este € um momento crucial para a comunidade: ela pode se transformar em algo muito mais

abrangente, como por exemplo, uma comunidade de comunidades, em que ela é o elo que une
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diversas outras comunidades em torno de temas variados e complexos, ou simplesmente, pode

morrer.

Segundo Forsberg (2006, p. 23), quando as pessoas decidem participar de uma rede,
elas esperam que hagja um desenvolvimento tanto no plano pessoal quanto no profissional.
Entretanto, leva-se um tempo para que a comunidade possa criar e entregar valor. Se nesse
periodo os membros se tornarem céticos, duvidarem ou desacreditarem quanto ao futuro da
comunidade no que se refere aos beneficios que ela pode gerar para si, para os demais mem-

bros e para a organizacdo, ela corre o risco de esvaziamento.

Conforme Teixeira Filho & Silva (2004, p. 267), o ceticismo, em geral, é decorrente
da demora de respostas as demandas dos membros ou da exacerbacéo quanto as suas expecta

tivas de resultados, e constitui um sério obstaculo ao florescimento da comunidade.

3.9.9 Rigidez na estruturagdo da comunidade

Criar comunidades virtuais requer cuidado especial no sentido de ndo molda-las a se-
melhanca das estruturas organizacionais formais. Plangjar, dirigir e organizar as atividades,
agir unilateralmente e impor os objetivos a serem a cangados violam 0s processos e dinamicas
naturais que fazem as comunidades virtuai s funcionarem como fontes abertas de conhecimen-
to. Elas ndo podem ser comparadas com equipes de projetos ou unidades de negdcios, cujas
estruturas rigidas so plangjadas para entregar produtos e servicos ao mercado. Sua funcéo é
outra: gerenciar os ativos de conhecimento e criar valores, sob mdltiplas e complexas formas,
para entregar aos seus membros e as organizagcdes (WENGER, McDERMOTT & SNYDER,
2002, p. 13-15).

A adocdo de estrutura do tipo top-down para as comunidades virtuais resulta em perda
de flexibilidade e reducdo do nivel de participacdo, pois as pessoas sentem-se constrangidas
ao ter que cumprir regras e padrdes rigidos quando estéo realizando um trabalho colaborativo
e voluntario (CROSS, NOHRIA & PARKER, 2002, p.72). Segundo Forsberg (2006, p. 24),
um dos atrativos do trabalho em redes é a sensaco de liberdade. E a pessoa quem decide se
quer ou ndo participar. A obrigacdo de participar ndo se aplica ao trabalho comunitario, no
qual um dos principios é o voluntariado.
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No estudo realizado por Ardichvili, Page & Wentling (2003, p. 70) uma das barreiras
identificadas dizia respeito a forma como a rede de conhecimento da instituicdo estudada es-
tava organizada. Por exemplo, toda entrada de conhecimento (as postagens dos membros)
tinha que ser aprovada pelos gestores das comunidades antes de seu registro no sistema, de
modo a verificar a precisdo e a seguranca da informacdo. Esse excesso de cuidado contribuia
para uma participacéo menos ativa dos membros nas comunidades virtuais. Muitos deles aca-
bavam optando pelo emprego de velhas técnicas de compartilhamento de conhecimento — e-
mails, telefonemas e links de site pessoais na Web para colegas, individualmente, em resposta

as questdes postadas por eles no sistema.

Ao se estruturar 0 desenho dos relacionamentos numa comunidade virtual, deve-se le-
var em conta que o todo é determinado pela forma como cada um combina com o grupo. Se
for do interesse da pessoa e ela estiver gostando, ela fica um pouquinho mais; se ela consegue
0 gue quer, ou sgja, se a participacdo |he traz beneficio, ela fica mais tempo. A atitude em
torno do trabalho em rede € a de “tecer”. As pessoas tecem seus relacionamentos dentro da
comunidade de acordo com 0s seus interesses em captar idéias, amigos, possibilidades, co-
nhecimento, aprendizagem e vé&rias outras coisas que lhes déo prazer (FORSBERG, 2006, p.
12). Esse tipo de atitude ndo combina com rigidez e formalidade. Mesmo pensamento tem
Lévy (1999, p. 130) quando afirma que as pessoas SO se constituem enquanto uma comunida-
de virtual “para aproximar-se do ideal do coletivo inteligente, mais imaginativo, mais rapido,

mais capaz de aprender e de inventar do que um coletivo inteligentemente gerenciado”.

3.9.10 Falta de reconhecimento a participacéo dos membros na comunidade

De acordo com Saint-Onge & Wallace (2003, p. 202), na maioria das vezes, 0s mem-
bros sGo motivados a participar da comunidade em razéo do reconhecimento pela sua contri-
bui¢do. Compete aos lideres e patrocinadores das comunidades reconhecerem os esforgos dos
membros por meio daquilo que os motivam. Para isso, € necessario saber 0 que é importante
em termos de reconhecimento para cada membro individuamente e para 0 grupo como um
todo. Segundo os autores, o reconhecimento pode vir na forma de elogios e agradecimentos
feitos no espago publico da comunidade ou por mensagens individuais; certificados de desta-
que por contribuicdes relevantes, homenagens com entrega de placas e prémios em eventos

especiais; criacdo de um portfolio das principais contribuicdes do membro ou equipe; celebra-
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cOes especiais com a presenca dos lideres e patrocinadores da comunidade, gestores da orga

nizacao e outros stakeholders; destaque na carreira profissional; e recompensas financeiras.

Autores como Ardichvilli, Page & Wentling (2003, p. 73) também comungam dessa
idéia ao afirmarem gque uma das formas de reconhecimento da participacdo de membros em
comunidades virtuais € anunciar largamente exemplos de sucesso de solugdo de problemas e

contribui¢des por pessoas individua mente.

Segundo Forsberg (2006, p. 45), numa rede as pessoas precisam se sentir reconheci-
das. “Cada um é especialista e quer ser tratado como tal. A maioria das pessoas ndo participa
apenas para ver os outros brilharem.” (Forsberg, 2006, p. 24). Elas também querem brilhar.

Conforme Teixeira Filho (2002, p. 63), para que a comunidade possa manter-se forte,
coesa e renovada, é “preciso que hagja reconhecimento e capitalizacdo dos resultados do a-
prendizado continuo.” A falta de meios e processos de reconhecimento pode levar a desmoti-
vagao, 0 que contribui para a descontinuidade da participacéo e mudanca de prioridade, cons-
tituindo um obstacul o ao crescimento da comunidade (ZIMMERMANN, 2005).

3.9.11 Falta de apoio da organizacédo a comunidade

Para Wenger, McDermott & Snyder (2002, p. 202), as comunidades devem contar
com 0 apoio das organizacoes para que possam melhor desempenhar suas funcdes de agentes
geradores de recursos do conhecimento. Saint-Onge & Wallace (2003, p. 63) também sdo de
opinido que as comunidades devem receber todo 0 apoio de que necessitam para realizar seu
objetivo de compartilhar e criar conhecimento.

O apoio organizacional € uma tarefa que compete aos lideres da organizagéo, e repre-
senta 0 encorgjamento por parte dos supervisores para promover esforcos de colaboracéo e
criatividade que resultardo em beneficios para todos. O apoio deve ser explicito e perpassar
toda a organizacdo, desde a alta direcdo até as chefias operacionais (AMABILE, 1999, p.
115).

Isso permite que os membros, ao participarem da comunidade, se sintam realizando
uma atividade considerada importante para a organizagcdo. Nesse sentido, é recomendavel que
a participagcdo dos membros nas comunidades virtuais sgja considerada pela organizacéo co-

mo parte de suas atividades de trabalho, de modo que os chefes imediatos possam explorar as
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oportunidades que surgem nesses ambientes e incentivar 0 compromisso da sua equipe com o
compartilhamento de conhecimento (TEIXEIRA FILHO, 2002, p. 62). E recomendavel, tam-
bém, que os chefes facam referéncias a participacdo dos membros nas comunidades por oca-
Si&o das conversas privadas que tiverem com eles e nas reunides abertas da organizagéo, bem
como alocar tempo para a participagdo quando da distribuicdo de tarefas (ZIMMERMANN,
2005).

A falta de apoio da organizacéo as comunidades virtuais pode inibir a participacdo dos
membros, na medida em eles venham a considerar a participagdo na comunidade como uma

atividade secundaria ou até mesmo marginal.

3.9.12 Falta de confianca na comunidade

Para Echeverria (2001, p. 100), “a confian¢a € um requisito fundamental para a acéo.”
A acdo de ajudar uma pessoa a crescer e a realizar-se s6 acontece se houver confianca de que
as idéias e ensinamentos de quem pretende gjudar serdo usados da melhor maneira possivel
(KROGH, ICHIJO & NONAKA, 2001, p. 66-67).

De acordo com Preece (2000, p. 191), amaior parte das interag0es entre as pessoas ou
organizagdes envolve algum grau de confianga e, quanto maior for o risco associado a uma
atividade, maior serd o nivel de confianca necessario. Nesse sentido, a confianca é entendida
como uma funcéo da interacdo humana (SOLOMON & FLORES, 2002, p. 111) e esta rela-
cionada & expectativa positiva que uma pessoa tem com relagdo a outra pessoa, organizacao,
ferramenta ou processo e baseada em desempenho passado e garantias futuras verdadeiras,
feitas por uma pessoa ou organizacao responsavel (SHNEIDERMAN, 2000 apud PREECE,
2000, P. 192).

Uma das principais conclusdes do estudo de Ardichvilli, Page & Wentling (2003, p.
72) é que para entender como superar vérias das barreiras a participagdo em comunidades
virtuais, os estudiosos e praticantes dessa area precisam melhor compreender 0s mecanismos
de confianca entre os membros da comunidade e dentro da organizac&o. Os autores colheram
opinido no sentido de que os participantes seriam menos hesitantes em participar de comuni-
dades virtuais se eles confiassem que outros membros ndo viessem a fazer um mau uso da
informacdo postada, o que significa obter vantagem imprépria de informacéo confidencial;

adiantar-se a agenda pessoal de alguém e usar ainformagdo postada na comunidade para ata-
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ques pessoais. Outros participantes declararam gue se sentiriam mais desejosos de utilizar as
comunidades virtuais como fonte de novo conhecimento se eles confiassem serem elas fontes

de informacdes objetivas e seguras.

A partir desse entendimento, € possivel afirmar que confianca € um elemento funda-
mental a participagdo em comunidades virtuais, e que desenvolvé-la requer comprovacdo de
despenho e demonstracdo de comportamento responsavel. De acordo com Krogh, Ichijo &
Nonaka (2001, p. 66), a “confianca lanca as bases do trabalho colaborativo em redes de inte-
ragOes’ e, para mitigar 0s riscos inerentes as atividades desenvolvidas nos ambientes virtuais,
se faz necessario estreitar os lagos de confianca entre as pessoas.

Conforme Teixeira Filho & Silva (2004, p. 256), “cada membro deve confiar na co-
munidade o suficiente para pedir guda e partilhar idéias novas.” Se ndo houver confianca,
portanto, ndo havera dedicacdo ao trabalho colaborativo a ser desenvolvido no ambiente das

comunidades virtuais.

3.9.13 Falta de realizacédo de eventos presenciais na comunidade

Nem s6 de encontros virtuais vive uma comunidade virtual. Por mais bem-sucedida
que segja uma comunidade virtual, ela ndo deve prescindir de encontros presenciais periodicos,
necessarios ao fortalecimento dos relacionamentos no contexto social (TEIXEIRA FILHO,
2002, p. 124). Mesmo entendimento tem Lévy (1999, p. 129) ao afirmar que “as relacdes vir-
tuais ndo substituem os encontros fisicos’. Eles sempre existiréo porgue nenhum outro tipo de
comunicacdo substituird a emocao da presenca fisica concretizada por um abrago, um aperto

de mé&o, um olhar, um gesto.

Rheingold (1996, p. 37) fala sobre a emoc&o do seu primeiro encontro presencial com
alguns dos membros da conferéncia parental da comunidade virtual Well da qual participa,
organizado na forma de um piquenique numa tarde de ver&do. Esse primeiro evento fez téo
bem a todos que, desde entéo, passou a constar do calendario anual da comunidade. Ele conta
ter se divertido e conversado muito com um membro com o qual ele havia se indisposto ao
longo de todo 0 ano no espago virtual. O encontro presencial serviu para que eles descobris-
sem que tinham muito mais coisas em comum do que as suas diferencas de opinido a respeito
de determinados assuntos. A partir de entdo, suas conversas se tornaram mais respeitosas e

frutiferas, e o relacionamento mais amigavel e confiante.
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Wenger, McDermott & Snyder (2003, p. 128-133) sdo de opini&o que eventos presen-
ciais regulares déo aos membros um senso de conex&o especial, de modo que, no periodo que
sucede esses encontros, as discussdes on-line florescem, criando um ritmo de atividades que
reforca a existéncia da comunidade. Dito de outro modo, os relacionamentos off-line “turbi-
nam” os relacionamentos on-line e ativam a participacdo dos membros. Mais importante: 0s
encontros presenciais contribuem para estabelecer confianca (WENGER, McDERMOTT &
SNYDER, 2002, P. 134).

Ao andlisar a confianga baseada no conhecimento, Ardichvili, Page & Wentling (2003,
p. 73) encontraram evidéncias no sentido de que muitos participantes que se sentem mais con-
fortaveis em usar a comunidade virtual como uma fonte de novo conhecimento possuem um
minimo de conhecimento prévio a respeito dos demais. Esse conhecimento prévio é fruto de
encontros presenciais, tais como reunido de grupos de estudos e participagdo em cursos, con-

Qressos e outros eventos.

Assim, a ndo realizacdo de encontros presenciais pode representar uma barreira a par-
ticipacdo no espaco virtual, na medida em que certos sinais, como gestos, contatos fisicos,
registros das fei¢bes e didlogos sincronos, sdo vitais para o estabelecimento de empatia, de-

senvoltura da comunicagéo e confianca.

3.9.14 Dificuldade dos membros em se expressar por escrito

Tendo em vista que a comunicagdo no espaco virtual tem por base a comunicagdo es-
crita, a dificuldade em se expressar por escrito pode constituir barreira a participacdo nesse
tipo de ambiente (ZIMMERMANN, 2005). De acordo Wenger, McDermott & Snyder, (2002,
p. 56), muitas pessoas ndo participam de forma ativa das comunidades virtuais porque tém a
percepcao de que suas contribui¢des ndo s&o apropriadas ou sdo irrel evantes. Essa percepgéo,
muitas vezes, € oriunda da dificuldade que algumas pessoas tém de expressar por meio da
pal avra escrita suas idéias e pensamentos, formando uma opiniéo de que o0 que elas sabem ndo

se aplica aquela discussdo especifica (Ardichivili, Page & Wentling, 2003, p. 69).

Numa comunidade, todos tém contribuicbes a dar; caso contrério ndo haveria razéo
para se construir um espago coletivo de compartilhamento (FORSBERG, 2006, p. 23). As
vezes, mesmo querendo participar, as pessoas se sentem inibidas porque ndo possuem as

competéncias basi cas necessérias.
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Em se tratando de comunicagdo no espaco virtual, uma das competéncias basicas é a
capacidade de expressar com clareza, por escrito, idéias e opinides, e descrever em linguagem
correta praticas, relatos e licdes aprendidas (GONCALVES, 2004).

Ao considerar a participacdo espontanea um pré-requisito fundamental para o sucesso
das comunidades virtuais, porque é dela que resultard o compartilhamento e a criagdo de no-
vos conhecimentos, € importante que se busque 0s meios necessarios para melhorar a capaci-
dade de comunicacdo dos membros, de modo a estimular a contribuicéo de todos. Como bem
afirma TeixeiraFilho (2002, p. 101), aformagao e a reciclagem dos membros de comunidades
virtuais nas competéncias esséncias a sua participacdo devem ser promovidas de forma siste-

matica, por meio de atividades internas e externas.

3.9.15 Falta de conhecimento preexistente dos membros com relagdo ao que é discutido
na comunidade

Dixon (2000, p. 24), ao se referir a transferéncia de conhecimento, aborda a capacida-
de de absor¢do de novos conhecimentos como algo importante para que as pessoas possam
assimilar novos contelidos. A autora argumenta que, frente a um conhecimento novo, a pessoa
precisa de um conhecimento preexistente, por minimo que seja, pararelaciona-1o a nova expe-
riéncia. Conhecimento preexistente inclui, além das competéncias béasicas relacionadas a co-
nhecimento, habilidades, atitudes e valores, outras tantas, como saber operar um determinado
equipamento; dominio de termos técnicos, na forma de uma linguagem compartilhada; e co-
nhecimento técnico, como, por exemplo, elaborar um relatorio. Segundo a autora, a falta de
capacidade de absorcdo representa uma barreira a transferéncia de conhecimento (DIXON,
2000, p. 24).

Para Snowden (2002, p. 102), contetdo e contexto so as chaves para a transferéncia
de conhecimento. O autor ilustra seu pensamento com o seguinte exemplo: considere duas
situacBes, uma em que um membro de uma equipe que atua junta ha muito tempo faz uma
pergunta ao seu colega. Uma troca breve de contelido toma lugar no contexto de experiéncia
comum dos dois e rapidamente o conhecimento € transferido. Em outra, um colega novo na
equipe e que ndo é especialista no assunto faz a mesma pergunta. O discurso agora € mais
extensivo e demanda mais tempo para se criar um contexto comum a transferéncia de conhe-

cimento.



Ter um conhecimento preexistente a respeito dos topicos que fazem parte do dominio
da comunidade parece ser um fator importante a participacéo dos membros, uma vez que o
guanto os membros sabem influencia o qué eles podem aprender uns com os outros (HER-
NANDES, 2002, p. 54).

3.9.16 Falta de validacéo dos contetdos da comunidade e divulgacao dos resultados

As bases de conhecimento das comunidades virtuais séo formadas por contelidos
complexos e variados. Se esses contelidos ndo forem avaliados, classificados, atualizados,
validados e divulgados, a base de conhecimento perde o seu valor. O valor da base de conhe-
cimento da comunidade esta diretamente relacionado a qualidade dessas agbes (TEIXEIRA
FILHO, 2002, p. 100).

Segundo Ardichvilli, Page & Wentling (2003, p. 71), uma das finalidades para a utili-
zacao de comunidades virtuais diz respeito a busca de respostas para problemas que requerem
solugdes. Para as pessoas que utilizam as comunidades virtuais com essa finalidade, encontrar
uma solucdo rapida e precisa € um motivo forte a participacéo. Entretanto, os autores citados
relatam que alguns membros indicaram fazer pouco uso das comunidades virtuais, porque
entendem que existe na rede o perigo de se obter uma grande quantidade de respostas, muitas

das quais imprecisas e que vao requerer da parte deles um tempo adicional para validacéo.

De acordo McElroy (2003, p. 9), no nivel individual ou grupal, um novo conhecimen-
to gerado pode satisfazer as necessidades pessoais ou dos grupos na execucao de suas opera-
¢Oes. Entretanto, no nivel organizacional, para que um novo conhecimento produzido seja
considerado um bem col etivo, isso requer validacdo e divulgacdo de resultados de forma mais
ampla. O mesmo procedimento se aplica as comunidades virtuais. Na medida em que o co-
nhecimento gerado pela comunidade € avaliado e validado pelos membros, a agdo dentro da
comunidade precisa ser colocada em curso no sentido de organizar, divulgar e integrar 0 novo
conhecimento a base de conhecimento da comunidade. Esse tipo de atitude reforca a impor-
tancia do trabalho colaborativo no ambito da comunidade e contribui para motivar a participa-

~

Géo.

A dificuldade em acessar contelidos de seu interesse ou deparar com contelidos desa-
tualizados e de qualidade duvidosa inibe a participacdo dos membros e, em muitas situacoes,

provoca seu desligamento espontaneo da comunidade.
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4. MATERIAIS E METODOS

Este capitulo destina-se a descrever os materiais e métodos aplicados as diversas eta-

pas do processo de pesquisa.

4.1 Classificacao da pesquisa

A classificac8o da pesquisafoi baseada em Moresi (2004, p. 11-13):

¢ Do ponto de vista da natureza do estudo: pesquisa aplicada, considerando gque o estudo
objetiva gerar conhecimento para aplicagéo prética dirigida ao entendimento das barrei-
ras que dificultam a participagao ativa dos membros em comunidades virtuais.

¢ Do ponto de vista da forma de abordagem do problema: pesquisa quantitativa, tendo em
vista que se objetiva traduzir em nimeros as opinides e informacdes obtidas para classi-
ficklas e analisi-las. Paraisso, far-se-a uso de recursos e técnicas estatisticas.

¢ Do ponto de vista da finalidade do estudo: pesquisa descritiva e pesquisa exploratoria.
(i) descritiva porque expora as caracteristicas de uma dada populacéo frente a um de-
terminado fendbmeno e realizara registro, anadise e correlacdo de variaves. (ii) explora-
téria, no sentido de que diversos aspectos das comunidades virtuais ainda estéo por ser
estudados e pouco se conhece sobre a populacéo e o fendmeno a ser explorado, como
por exemplo, as barreiras a participacéo ativa em comunidades virtuais.

e Do ponto de vista dos procedimentos técnicos. pesquisa bibliografica e pesquisa de
campo. (i) a pesquisa bibliografica serviu de base para se conhecer a priori 0 objeto do
estudo e levantar alguns fatores congtituintes de barreiras a participagdo ativa em comu-
nidades virtuais. (ii) a pesquisa de campo foi utilizada como meio de investigacéo empi-
rica e se baseou na percepcao das pessoas investigadas com relacéo ao fendbmeno estu-
dado. A pesquisa de campo foi realizada por meio da interrogacdo direta as pessoas, na

forma de entrevista e questionario, constituidos especificamente para esse fim.

4.2 Fontes de informacao utilizadas

Para arealizacéo da pesquisa bibliografica deste trabalho foram utilizadas fontes de in-
formagbes impressas — livros, periddicos, artigos, materiais apostilados e relatérios técnicos —

e fontes de informagdes digitais disponiveis para consulta por meio da Internet. Outras fontes
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consideradas importantes para 0 conhecimento do fendbmeno estudado referem-se a experién-
cia da autora como membro de comunidades virtuais e a participacdo em palestras e oficinas
sobre gestdo do conhecimento e comunidades virtuais, conduzidas por especialistas dessas

areas.

4.2.1 Fontes de informac0es digitais

Foram consultadas as seguintes fontes digitais de informacéo:

¢ APQC — American Productivity and Quality Center: www.apgc.org

e ASTD — American Society of Training and Development: www.astd.org

e Banco Mundia — acesso a comunidades de préticas:
www.worldbank.org/devforum/communities.html

e BRINT — Business Research Interest: www.brint.com

e CAPES/MEC — Coordenacéo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior:
www.periodicos.capes.gov.br

e Center for Advanced Learning Technologies:
www.insead.fr/CALT/Encyclopedia/ Computer Sciences/Groupware/Virtual Communities/

e CIO Magazine KM Forum: www.cio.com/forums/knowledge/

e Communities of Practice “Home Page” — Fred Nicklos:
home.att.net/~discon/KM/CoPs.htm

e CRIE - Centro de Referéncia em Inteligéncia Competitiva da UFRJ:
www.crie.ufrj.br

¢ Departamento da Marinha dos Estados Unidos — Knowledge Management in the DON-
ClO: www.doncio.navy.mil

e First Monday: www.firstmonday.org

e Global Business Network: www.gbn.org/

e Gunther Smeal: www.gunther.smeal.psu.edu;

e Harvard Business School Publishing:
www.hbsqg.harvard.edu/noframes/groups/hbr/julaug97

¢ |IBICT/CNPq— Instituto Brasileiro de Informagdo em Ciéncia e Tecnologia:
http://bdtd.ibict.br

e |nformal Informética: www.informal.com.br

¢ KM Review: www.km-review.com/index.htm
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e KM World: www.kmworld.com

¢ Knowledge Associates International: www.knowledgeassociates.com/

¢ Knowledge Management Forum: www.km.forum.org

¢ Knowledge Management Magazine: www.kmmag.com

¢ Knowledge Management News: www.kmnews.com

e Patio Online: www.patioonline.com.br

¢ Pontificia Universidade Catélicado Rio de Janeiro: www.dbd.puc-rio/teses.htm

e Science Direct: www.sciencedirect.com

¢ SCIRUS Scientific Information: www.scirus.com/srsapp

e UniversiaBrasil: www.universiabrasil.net

¢ Universidade Catolica de Brasilia: www.bdtd.ucb.br

¢ Universidade Federal do Rio de Janeiro: www.coppe.ufrj.br/ensino/teses.htm

¢ Universidade Federa de Santa Catarina: www.teses.eps.ufsc.br

¢ Universidade de Sdo Paulo: www.teses.usp.br

¢ Yahoogroups. www.yahoogroups.com

¢ Website com artigos sobre comunidades virtuais:
http://virtualcommunities.start4all.com/

¢ Website com informages Uteis para moderadores de comunidades virtuais:
www.emoderators.com

¢ Website do especialista em comunidades virtuais Etienne Wenger:
WWW.ewenger.com

¢ Website do especialista em comunidades virtuais Howard Rheingold:

www.rheingold.com

4.2.2 Comunidades virtuais

Comunidades virtuais de gue a autora € membro:
e Comunidades Virtuais da Embrapa: www.catir.sede.embrapa.br
e Comunidades Virtuais do CT-GCIE - Comité Técnico de Gestéo do Conhecimento e In-
formacao: http://catir.softwarepublico.gov.br
e Comunidades Virtuais do ITEC/UCB: http://comunidades.itec.uch.br

e Comunidades Virtuais do Ministério da Agricultura: http://catir.agricultura.gov.br
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e Comunidades Virtuais da Sociedade Brasileira de Gestdo do Conhecimento:

www.sbgc.org.br

4.2.3 Palestras e oficinas

Palestras e oficinas de que a autora participou:
e Comunidades de Prética: a arte de aprender juntos
Palestrante: Etienne Wenger
Local: Banco Central do Brasil (Brasilia/DF)
Data: 07/06/2006
e Tendéncias de Pesquisa em Gestdo da Informacéo e do Conhecimento
Palestrante: Chun Wei Choo
Local: Universidade Catdlica de Brasilia (Brasilia/DF)
Data: 28/04/2006
¢ Cultivando Conhecimento e Capital Organizacional nas Organizagtes
Palestrante: Laurence Prusak
Local: Banco Central do Brasil
Data: 15/03/2006
¢ Redes e Comunidades de Pratica: modos de organizacdo do servico publico
Instrutora: Lucia Forsberg
Local: Escola Nacional de Administragdo Publica— ENAP
Data: 23/08/2006
e AsComunidades Virtuais — ainteligéncia coletiva a servico das organizacfes publicas
Instrutor: Pascal Sylvestre Bertrand Nivard
Local: EscolaNacional de Administracdo Publica— ENAP
Data: 24/11/2006

4.3 ldentificacdo e amostragem da populacdo

A populagéo do presente estudo foi constituida por um conjunto de membros de co-

munidades virtuais, constituido de 379 pessoas.

N&o foram encontrados, na literatura ou outras fontes especificas, dados quantitativos
sobre comunidades virtuais em operacdo no Pais e nimero de participantes. Em razéo disso,
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ndo foi possivel definir apriori a quantidade exata de individuos que compde a populacéo do
estudo e um tamanho apropriado para uma amostragem de rigor estatistico Nesse sentido, a
amostra da populacdo foi classificada como uma amostragem ndo probabilistica obtida por
acessibilidade. Na prética, isso significa que os resultados obtidos junto a essa populacéo ndo
podem ser considerados como uma representacdo fiel de todos os membros de comunidades
virtuais. Os resultados sdo significativos, mas representam apenas a percepcdo da populagéo

consultada.

Com o objetivo de facilitar 0 acesso a populagdo do estudo, solicitou-se a colaboragdo
de pessoas integrantes de comunidades virtuais do relacionamento do professor orientador e
da autora, no sentido de elas postarem em suas comunidades o convite para participacdo da
pesgquisa. Também foi solicitado que elas, na medida do possivel, estendessem o convite a
outras pessoas de seu conhecimento que fossem membros de comunidades virtuais. As comu-
nidades virtuais e pessoas contatadas para essa finalidade foram as seguintes:
e Comunidades dos Usuarios do Java
Daniel de Oliveira (daniel @dfjug.org)
e Comunidades do Ministério do Planejamento
Ruben Bauer (ruben.bauer @planejamento.gov.br)
e Comunidades do Ministério da Saide
Lindemberg Araljo (lindemberg.araujo@saude.gov.br)
e Comunidades do Ministério da Agricultura
Edmeia Leonor P. Andrade e Mario Gomide (edmeia@agricultura.gov.br;
mariogomide@agricultura.gov.br)
e Comunidades do Ministério da Educacéo
AnaClaudia Silveira Torres (claudia.torres@mec.gov.br)
e Comunidades do Ministério do Planejamento
Corinto Meffe e Odilon Neves Janior (corinto.meffe@previdencia.gov.br;
odilon.junior@previdencvia.gov.br)
e Comunidades do Banco do Brasil
Pedro Carbone e Luiz Henrique de Lima Aratjo (pcarbone@bb.com.br; lu-
iz.henrique@bb.com.br)
e Comunidades do Banco Central

Ricardo Paix&o (ricardo.paixao@bch.gov.br)



Comunidades do CT-GGIE

Paulo Sérgio V. Fresneda (paul o.fresneda@agricultura.gov.br)
Comunidades da Camara dos Deputados

Cassia Regina Ossipe Botelho (céssia.botelho@camara.gov.br)
Comunidades da Embrapa

André Alarcéo (andré.alarcao@embrapa.br)

Comunidades do INMETRO

Paulo Mello (pmello@inmetro.gov.br)

Comunidades do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco
Cristina Lins (crismlins@tce.pe.gov.br)

Comunidades da FUNDAJ

Sandra Rodrigues e Ivaneide Dantas (sandra.rodrigues@fundaj.gov.br;
ivaneide.dantas.@fundaj.gov.br)

Comunidades da FUNDAP:

Roberto Agune, Tania Tavares (ragune@sp.gov.br; ttavares@fundap.sp.gov.br)
Comunidades do Grupo Terra: niraldo@terra.com.br

Comunidades da ECT

Jodo Souza Neto, Mirian Magalhdes Mustafa e Nara Viana Costa Ribeiro
(souza@correios.com.br; mirianm@correios.com.br; naracosta@correi os.com.br)
Comunidades da Informal Informética

Eduardo L apa (eduardol apa@informal .com.br)

Comunidades do Serpro

Isamir Carvalho (isamir.carvalho@serpro.gov.br)

Comunidades do ITEC/UCB

Antonio Pereira (pereira@uch.br)

Comunidades dos alunos do MGCTI/UCB

Georgiane P. A. Jord&o (georgiane@pos.uchb.br)

Comunidades do UOL

Ivete Lima (ivetel s@uol.com.br)

Comunidades do YAHOO

Marcos Pereira Borges (mph978@yahoo.com.br)

Comunidades da MKM Consulting

Mauro Martins (mauro.martins@mkmconsul ting.com.br)
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e Comunidades da SBGC:
Heitor José Pereira; Elizabeth Braz Pereira Gomes; Lourdes Martins; Marcelo Correig;
Jodo Leopoldo Ritter Andres; Gualberto Lopes; Rose Oliveira
(heitorrh@nutecnet.com.br; bgomes@iis.com.br; lourdes.martins@uol.com.br;
marcel 0.correia@conceito.com.br; leopoldoritter@ulbra-to.br;
gual bertol opes@hotmail.com; rose.oliviera@sbgc.org.br)

A colaboracdo dessas pessoas foi de suma importancia para a pesquisa de campo. A-
lém de facilitar o acesso da autora aos membros de comunidades virtuais, possibilitou maior
seguranca com relacdo a populagdo pesquisada e maior receptividade dos membros para res-
ponder a pesquisa, 0 que resultou no recebimento de um ndmero significativo de questiona-

riosvalidos.

4.4 Pesquisa de campo

O objetivo da pesguisa de campo foi verificar, junto a uma amostra de membros de
comunidades virtuais, se os fatores constantes da hipétese, levantados na literatura, eram per-
cebidos ou ndo como barreiras a participacéo ativa em comunidades virtuais. A seguir, apre-

senta-se as principais etapas da pesguisa de campo.

4.4.1 Técnica de coleta de dados

Foram utilizados como instrumentos de coleta de dados a entrevista e 0 questionario.
A entrevista destinou-se a coletar dados junto a uma pequena amostra de membros de comu-
nidades virtuais, com o objetivo de contribuir para a elaboragcdo do questionério da pesquisa.
O questionério foi concebido com a finalidade de medir a opini&o da populagdo da pesquisa

quanto a validade ou ndo da hipotese formulada.

4.4.1.1 Elaboragéo do protocolo de entrevista

Com o objetivo de contribuir para a elaboracdo do questionario da pesquisa, no sentido
de verificar se os fatores constantes da hipotese, levantados na literatura, estavam em conso-

nancia com a percepcdo da populacdo da pesquisa e levantar outros possiveis fatores ndo i-
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dentificados na literatura consultada, realizou-se entrevistas com uma pequena amostra da

popul acéo.

Paraisso, foi elaborado um protocolo de entrevista estruturada (Anexo A) e identifica-
da uma amostra de membros de comunidades virtuais para ser entrevistada. Os membros
constantes da amostra foram identificados de acordo com um perfil previamente tragado: ndo
ocupar funcdo de lideranca na comunidade (administrador, moderador ou quaisquer outras);
ter no minimo um ano de filiacdo a comunidade; e, no decorrer desse tempo, contar com um
minimo de registro de seis mensagens postadas. A escolha dos membros se deu por indicagéo
dos moderadores de dez comunidades virtuais do relacionamento da autora. Para cada mode-
rador foi solicitado que indicasse cinco membros para serem entrevistados, o que perfazia um

total de 50 membros.

A amostra foi uma amostra intencional, uma vez que os membros escolhidos, em ra-
z80 de seus perfis e com base no julgamento dos moderadores que os identificaram, represen-
tavam bem a populacéo da pesquisa (MORESI, 2004).

O protocolo de entrevista foi composto de trés blocos: o primeiro bloco referia-se a i-
dentificacdo do entrevistado e continha sete questdes, quatro sobre dados demogréficos e trés
sobre dados relativos a participagéo na comunidade; o segundo bloco continha trés conceitos
considerados importantes para que o entrevistado pudesse responder as questfes seguintes
(fator, comunidade virtual e participacéo ativa); e o ultimo bloco, contendo cinco questdes,
solicitava um relato da percepcdo do entrevistado sobre os fatores inibidores de uma partici-
pacdo ativa em comunidades virtuais.

Buscou-se, nesse ultimo bloco, formular questdes que permitissem ao entrevistador
captar, nas respostas do entrevistado, a percepcdo dele sobre 0 qué inibe a participacdo ativa

dos membros em comunidades virtuais.

Nenhuma questdo mencionou os fatores identificados na literatura, pois um dos objeti-
vos da entrevista era verificar se, ao ser indagado sobre os fatores que inibem uma participa-
cdo ativa dos membros nas comunidades virtuais, o entrevistado apontaria alguns dos fatores
constantes da hipotese ou outros ndo mencionados na literatura consultada e que, portanto,
nao fizeram parte da hipotese.
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A primeira pergunta do bloco trés aparentemente seria o suficiente para captar o que se
pretendia; entretanto, foram formuladas outras quatro questdes, cujas respostas derivavam da

primeira.

A intencdo dessas quatro perguntas era fazer com que o entrevistado, ao refletir sobre
suas respostas, pudesse identificar outros fatores néo relatados na primeira questdo,,0 que de
fato isso ocorreu. Por exemplo, um entrevistado, ao responder a primeira questéo (“1. Levan-
do em consideracdo o conceito de ‘participacdo ativa’, descrito no item 1I, em sua opinido,
quais sdo os fatores que contribuem parainibir a participagdo ativa dos membros em comuni-
dades virtuais?’) mencionou na sua resposta trés fatores: falta de tempo; falta de conhecimen-
to preexistente; e dificuldade de se expressar por escrito. Ao responder a segunda e a quarta
questdes (“2. Dos fatores mencionados, quais estdo presentes nas comunidades virtuais que
voceé participa’ e “4. Se as comunidades virtuais de que vocé participa esto inseridas no am-
biente da organizacdo em que trabalha, 0 que a organizagdo poderia fazer para eliminar ou
mitigar esses fatores inibidores?’) ele reafirmou os trés fatores mencionados na primeira
questdo. Porém, ao responder aterceira e a quinta questdes (“3. O que as comunidades virtu-
ais de que voceé participa poderiam fazer para eliminar ou mitigar esses fatores inibidores?’ e
“5. Da sua parte, 0 que vocé poderia fazer paratornar a sua participagdo mais ativa nas comu-
nidades virtuais que participa?’) o entrevistado apontou em suas respostas dois outros fatores
ainda ndo mencionados por ele: exibicionismo de alguns membros em demonstrar conheci-

mento (questdo 3) e ceticismo com relagdo ainiciativa de comunidades (questdo 5).

4.4.1.2 Realizacao das entrevistas

As entrevistas foram realizadas por meio virtual, no periodo de 28/08 a 19/09/2006. O
contato inicial da autora com os entrevistados se deu por telefone, ocasido em que se fez uma
breve explanacdo do que se pretendia e se certificou do interesse da pessoa em participar da
pesquisa. Das 50 pessoas contatadas, 40 manifestaram interesse em colaborar com o trabal ho.
Para essas 40 pessoas foi enviado um e-mail contendo informagdes mais detalhadas sobre a
autora e a finalidade do trabalho; compromisso de utilizagdo das informagtes prestadas Unica
e exclusivamente para os fins da pesquisa e encaminhamento dos resultados consolidados do
trabalho; descricdo dos numeros de telefones e enderegcos de e-mail da autora para contatos;
solicitacéo de informacéo sobre a preferéncia da pessoa com relacdo aos servicos de comuni-

cacao para arealizacdo da entrevista: “SKYPE”, “MSN” ou outros, apontamento por parte da



pessoa da melhor data e horério para a realizacdo da entrevista; e definicdo do prazo limite

para 0 encerramento da etapa de entrevista.

Das 40 pessoas que manifestaram interesse em participar da entrevista, apenas 20 fo-
ram entrevistadas. Doze ndo responderam as diversas mensagens de e-mail que Ihes foram
enviadas solicitando uma posi¢éo quanto ao assunto, e oito responderam se descul pando por
ndo mais poder participar. Tendo em vista que a expectativa de respostas ao questionario,
etapa seguinte da pesquisa de campo, era de 200 respostas validas, considerou-se a quantidade

de entrevistas representativa da popul agéo.

A maioria das entrevistas, 17 entre 20, foi realizada utilizando o “MSN”, um aplicati-
VO para comunicagdo sincrona por mensagem escrita, pessoa a pessoa. As outras trés entrevis-
tas foram realizadas utilizando 0 “SKYPE” para comunicacdo sincrona com recurso de voz.
As entrevistas com recurso de voz foram gravadas, com a devida autorizagdo dos entrevista-
dos, e mais tarde decodificadas. As demais entrevistas tiveram suas respostas registradas nos

respectivos textos das mensagens.

A realizacdo da entrevista por meio virtual se deu em razéo do interesse da autora de

testar a capacidade de realizar todas as etapas da pesquisa de campo por meio virtual.

4.4.1.3 Compilacao dos dados das entrevistas

O processo de interpretacéo buscou correlacionar as respostas dos entrevistados aos
fatores constantes da hipétese, verificar fatores constantes da hipétese ndo mencionados nos

relatos dos entrevistados e identificar outros fatores ndo constantes da hipétese.

A compilacéo das entrevistas (Anexo 1) foi estruturada em trés blocos. O primeiro
bloco tratou dos dados da entrevista: quantidade de entrevistas realizadas, periodo de rediza-
¢ao das entrevistas, formato da entrevista; e meio utilizado para arealizagdo das entrevistas. O
segundo bloco referiu-se aos dados demograficos dos entrevistados e dados de participacdo
nas comunidades: sexo; idade; grau de escolaridade; vinculo da comunidade com a organiza-
¢cdo em que trabalha; quantidade de comunidades de que participa; e tempo de filiagdo a co-
munidade. O terceiro bloco comparou os fatores constituintes de barreiras a participagéo ativa
em comunidades virtuais constantes da hipétese com os fatores relatados pel os entrevistados.
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Ao comparar os fatores constituintes de barreiras a participagdo ativa em comunidades
virtuais constantes da hipotese com os fatores relatados pel os entrevistados, constatou-se que
apenas um fator, preconceito com relacdo a iniciativa de comunidade, ndo foi relatado por
nenhum entrevistado. Constatou-se também o surgimento de um fator ndo constante da hip6-
tese: exibicionismo de alguns membros em demonstrar conhecimento. Esse fator novo cons-

tou do relato de trés entrevistados.

Assim, considerando os objetivos da entrevista, decidiu-se que todos os fatores cons-
tantes da hipétese, mesmo aquele ndo percebido como barreira pelos entrevistados, mais o
novo fator apontado, deveriam fazer parte do questionério da pesquisa.

4.4.1.4 Elaboragdo do questionario da pesquisa

A elaboracéo do questionério levou em consideracao os objetivos e a hipotese da pes-
quisa, acrescida do novo fator identificado nas entrevistas. Para isso, buscou-se uma forma
gue mais facilmente conduzisse 0s respondentes a manifestarem a sua percepcdo a respeito do

objeto pesquisado.

Nesse sentido, foi construido um portal especifico na Internet para a elaboracéo e apli-
cacdo do questionario da pesquisa, permitindo o0 acesso do respondente do local do seu inte-

resse e no horario que melhor Ihe conviesse.

Seguindo as orientaces de Dillman (1978 apud GUNTHER, 1999), procurou-se ela-
borar um questionario simples, breve e direto, que ndo exigisse esforgos fisicos e mentais
desnecessarios; ndo apresentasse motivos de embaraco ou de subordinacdo; ndo representasse
qualquer possibilidade de custo financeiro; e recompensasse o respondente. Com o proposito
de recompensar o respondente pela sua participacéo, foi estabelecido o sorteio de um prémio.
Também foi estabelecido o compromisso de enviar ao respondente os resultados consolidados
da pesquisa.

O guestionario recebeu 0 nome de “ Pesquisa sobre barreiras a participacdo em comu-
nidades virtuais’ (Anexo I11). Por uma questdo de seguranca, no sentido de minimizar falhas
guanto ao envio do guestionario, como por exemplo, o respondente acionar mais de umavez o
dispositivo “gravar suas respostas’, e também por motivo de realizacdo do sorteio do prémio e

encaminhamento dos resultados consolidados da pesquisa, foi solicitado ao respondente que
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informasse 0 seu endereco de e-mail. A identificagdo do e-mail do respondente constou do
primeiro campo do questionario e foi considerada obrigatoria. Sem aidentificacdo do e-mail,
0 respondente ndo conseguiainiciar o preenchimento do questionario, mas isso ndo o impedia

de visualizar todo o questionario de forma a decidir se o responderia ou n&o.

A construcdo do questionério constou de quatro secles, perfazendo um total de 27
questdes. Com o objetivo de permitir que todas as questdes do questionério fossem respondi-
das, adotou-se no aplicativo um mecanismo gque ndo permitia ao respondente passar a questao

seguinte sem responder a questao anterior.

A primeira secdo referiu-se aos dados demogréficos dos respondentes e foi composta
de quatro questdes solicitando informacdes sobre: sexo; faixa etaria; grau de escolaridade; e

funcéo/ocupacao profissional.

A segunda se¢do, composta de cinco questdes, solicitou informagdes sobre a participa-
¢ao dos respondentes nas comunidades virtuais, tais como: tempo de participacdo; quantidade
de comunidade de que participa; frequéncia de acesso a comunidade; vinculo da comunidade

com a organizacao em que trabalha; e classificacdo do membro em central, ativo e periférico.

A terceira secdo dizia respeito aos fatores relativos as barreiras a participago ativaem
comunidades virtuais e constou de um predmbulo contendo duas instrugdes. A primeira ins-
trucdo definia, no contexto da pesquisa, trés termos considerados importantes & compreensao
dos respondentes. comunidade virtual, participacdo ativa e barreira. A segunda instrucéo soli-
citava ao respondente que considerasse os fatores passiveis de constituirem barreiras a parti-
cipacdo ativa em comunidades virtuais, apresentados logo a seguir, e, de acordo com a sua

percepcao, escolhesse uma opcéo da escala que melhor [he conviesse.

Essa secdo foi composta de 17 fatores, 16 constantes da hipétese, levantados na litera-

tura, e um resultante dos rel atos das entrevistas.

Para as questfes dessa secdo foi adotada uma escala de Likert,, a qual se baseia na
premissa de que a atitude geral remete as crencgas sobre o0 objeto da atitude, a forca que man-
tém essas crencas e aos valores ligados ao objeto, permitindo obter informagdes sobre o nivel
de sentimento dos respondentes. Na escala de Likert sdo coletadas informagdes sobre deter-
minados itens. Esses itens sdo apresentados a julgadores, que os avaliam segundo uma escala

de opgdes que varia de um ponto maximo a um ponto minimo, entremeado de um ponto neu-
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tro, indicando a percepcao deles sobre a assertiva (OLIVEIRA, 2001). Foram estabel ecidas as
seguintes opcdes para a escala: “concordo totalmente’; “concordo”; “néo tenho opinido for-
mada’; “discordo”; e “discordo totalmente’. As afirmagdes foram elaboradas de modo que
guanto mais o respondente se aproximasse do extremo “concordo totalmente”, mais ele estaria
indicando que considerava o fator constante da afirmacdo como uma barreira a participagéo

ativa em comunidades virtuais.

O ordenamento dos 16 fatores no questionario seguiu a mesma seqiiéncia constante da

hipétese, conforme item 3.9 do Capitulo 3, de revisdo de literatura, acrescido do fator 17.

A gquarta secdo foi composta de uma questéo aberta e opcional. Pediu-se ao responden-
te que indicasse, caso fosse do seu entendimento, outros fatores aém daqueles mencionados

no questionario.

4.4.1.5 Preé-teste e validacdo do questionario da pesquisa

Foram feitas duas avaliagbes do questionario da pesquisa: pré-teste 1 e pré-teste 2. O
pré-teste 1 foi realizado entre os dias 31/10 e 09/11/2006. Para o pré-teste 1 foi selecionada
uma populacéo de 25 membros de comunidades virtuais e enviada uma mensagem de e-mail
solicitando a colaboragéo deles no sentido de testarem 0 questionério da pesquisa. A mensa-
gem continha informacfes sobre a autora e a pesquisa; 0 enderego do portal onde 0 questiona
ro se encontrava hospedado; instrucdes de como proceder para realizar o pré-teste; e prazo
limite de retorno da resposta. Em anexo a mensagem, foi enviado um formulério de avaliacéo
do pré-teste (Anexo V), que o respondente deveria preencher apos testar 0 questionario e

devolver a autora. Quinze pessoas realizaram o pré-teste.

Da andlise dos formularios de avaliacdo do pré-teste 1 foi gerado um relatdrio com as
principais observacoes dos respondentes (Anexo V). Trés observagdes mereceram atencao: (i)
dificuldade do respondente para se posicionar com relacdo a escala de resposta do questiong
rio (relato de cinco pessoas); (ii) dificuldade do respondente para acessar a pagina do questio-
nario na Internet (relato de 3 pessoas); e (iii) dificuldade do respondente para gravar e enviar

suas respostas (relato de cinco pessoas).
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Sobre a dificuldade do respondente para se posicionar com relacéo a escala, apés dis-
cussdo do assunto com o professor orientador e consultas a outros trabahos, optou-se por

modificar a escala, resultando na descrita no item 3.3.1.4.

A dificuldade do respondente para acessar a pagina do questionario na Internet estava
relacionada a politica de seguranca de alguns ambientes de rede que, por razdes proprias, ndo
permitiam o acesso a determinados enderecos, entre 0s quais se incluia o do portal do questi-
onério. Outra raz&o associada a essa dificuldade estava relacionada a velocidade da rede local
de onde o respondente estava acessando a pagina. Tendo em vista ndo haver garantias quanto
a adocdo de uma solucdo que permitisse 0 acesso por todos os ambientes de redes de qualquer

que fosse o portal escolhido, decidiu-se por ndo fazer a mudanca do portal.

Quanto a dificuldade percebida por alguns respondentes no momento de acionar o dis-
positivo “gravar suas respostas’ e envié-las, verificou-se tratar de erro do aplicativo, o que foi

facilmente corrigido.

Feitos os gustes considerados relevantes, elaborou-se uma segunda verséo do pré-
teste. O pré-teste 2 foi realizado no periodo de 13 a 17/11/2006. Para a realizacdo do pré-teste
2 foi selecionada uma populagéo de 10 membros de comunidades virtuais. Tendo em vista a
dificuldade em obter respostas ao chamado do pré-teste 1, antes de enviar a mensagem solici-
tando a colaboragéo das pessoas sel ecionadas para o pré-teste 2, fez-se contato telefénico com
cada uma delas. Em seguida, enviou-se uma mensagem de e-mail contendo informacdes e
instrugfes quanto a realizacdo do trabalho. O formulério de avaliagdo foi 0 mesmo do pré-
teste 1. Desta vez, obteve-se cem por cento de retorno da avaliagdo e ndo ocorreu nenhuma
observacdo que requeresse modificacdo no questionario. Em ambos os pré-testes, o tempo

estimado para o preenchimento do questionario foi de 10 minutos.

Em vista dos resultados apresentados, 0 questionario da pesquisa foi considerado vali-
dado.

4.4.1.6 Aplicacdo do questionério da pesquisa

A aplicacdo do questionario se deu por meio virtual, através do acesso a um portal da
Internet [http://curtarelli.com:8080/pesquisal/researchJsp/virtual Community.jsp], construido

especificamente para esse fim. Essa op¢ao permitiu a auto-aplicacdo do questionario e liber-
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dade de acdo do respondente, no sentido de ele responder ao questionario acessando-o do lo-

cal do seu interesse e no horario mais conveniente.
O questionario foi aplicado no periodo de 20/11 e 20/12/2006.

Com o propdsito de estabelecer confianca e empatia com a populagdo da pesquisa, foi
elaborada uma mensagem de apresentacdo em que, inicialmente, a autora se identificava co-
mo aluna do curso de Mestrado em Gestédo do Conhecimento e da Tecnologia da Informacéo
da Universidade Catdlica de Brasilia; informava encontrar-se em fase de elaboracdo da sua

dissertagdo de mestrado; e discorria brevemente sobre o tema da pesquisa.

Logo apos a apresentacdo, foi feito o convite a participacdo da pesquisa. A autora dei-
Xou claro ao respondente gque tinha conhecimento da sua condic¢éo de membro de comunidade

virtual e que por essarazdo ele havia sido escolhido para participar da pesguisa.

Em seguida, foram prestados esclarecimentos de como proceder para responder ao
questionario; tempo médio de preenchimento; prazo para 0 envio das respostas; compromisso
de gque os dados das respostas seriam utilizados Unica e exclusivamente para os fins da pesqui-
sa e envio dos resultados consolidados do trabalho apds a sua concluséo e aprovacao; realiza-
¢do de sorteio de uma méquina fotogréfica digital entre os respondentes; e nimeros de telefo-
nes e enderecos de e-mails da autora para contatos em caso de divida ou necessidade de ou-

tros esclarecimentos.

Por ultimo, a autora reforgou a importancia da colaboracéo a realizacdo do seu traba-

Iho, agradeceu e se despediu.

Conforme informado no item 4.3 deste capitulo, ndo foi possivel definir uma quanti-
dade exata de individuos para compor a amostra. Estimava-se receber 200 questionarios, ten-
do em vista os contatos realizados com diversas comunidades virtuais. Entretanto, foram re-
cebidos 379 questionérios validos, superando em quase o dobro a quantidade estimada de
respostas.

4.5 Validade e confiabilidade da pesquisa

Contribuiram para a validade e confiabilidade da pesquisa os seguintes fatos:
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() Reaizacdo de pesquisa bibliografica — os fatores constituintes de barreiras a participa-
¢do em comunidades virtuais constantes da hipotese e do questionério, num total de 16,
foram obtidos a partir de um amplo referencial tedrico, objeto de extensa e profunda re-
visdo hibliogréfica.

(i) Realizagdo de entrevistas — 0s 16 fatores, com excegdo de um, foram apontados nos re-
latos dos membros de comunidades virtuais que compuseram a amostra da populacdo
entrevistada. A entrevista, conforme relatado no item 4.4.1.1, tinha como objetivo con-
tribuir para a construcéo do questionario, no sentido de verificar se os fatores constantes
da hip6tese, levantados na literatura, estavam em consonancia com a percepcao da po-
pulacdo da pesquisa e levantar outros possivels fatores ndo identificados na literatura
consultada. Como resultado das entrevistas, um novo fator foi apontado. Esse novo fa-
tor, bem como o constante da hipétese e ndo apontado nas entrevistas, fizeram parte do
questionario, conforme descrito no item 4.4.1.3.

(iii) Testes de correlacéo dos fatores — para verificar a correlagéo entre os fatores constituin-
tes de barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais (questdes de 10 a 26), fo-
ram aplicadas duas técnicas estatisticas. o coeficiente de Spearmam e a amostra de Kai-
ser-Meyer-Olkin — KMO (BUSSAB e MORETTIN, 2002). Ambas as técnicas referem-
se atestes utilizados para verificar a correlacdo entre as variaves, uma vez que os fato-

res devem ser formados para maximizar o poder de explicagéo do conjunto.

O coeficiente de Spearmam calcula as correlagtes fator por fator do conjunto e a a
mostra KM O cal cula as correlagdes do conjunto como um todo.

A amostraKMO é composta de um indice que variade 0 a 1, alcancando 1 quando ca-
da fator é perfeitamente previsto sem erro pelos outros fatores. Resumidamente, a medida da
amostra KM O pode ser interpretada com as seguintes orientagdes. 0.80 ou acima, refere-se a
um resultado 6timo; 0.70 ou acima, bom; 0.60 ou acima, mediano; 0.50, ruim; e abaixo de

0.50, inaceitavel.

Feito o clculo do coeficiente de Spearmam, observou-se que todos os fatores do con-
junto, composto das questdes de 10 a 26, possuiam pelo menos uma correlacdo significativa
entre eles, 0 que representa 95% de confianca de que os fatores pesguisados estavam alinha-

dos com os propdésitos da pesquisa.
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Quanto a amostra KMO, os resultados apresentaram um indice de 0.904, mostrando

um valor étimo de correlacdo entre os fatores.

4.6 Técnicas estatisticas utilizadas

Para verificar as correlacfes entre as varidveis relativas aos fatores constituintes de
barreiras a participacéo ativa em comunidades virtuais (questdes de 10 a 26), fez-se uso de
duas técnicas estatisticas, o coeficiente de Spearmam e a amostra de Kaiser-Meyer-Olkin —
KMO (BUSSAB e MORETTIN, 2002), conforme descrito no item 4.5.

Para analisar e tabular os dados quantitativos da pesquisa, utilizou-se o aplicativo
SPSS (Statistical Package for the Social Science), para Windows, versao 12.

Foram adotados 0s seguintes procedimentos com relacéo aos dados quantitativos:

(i) Paraas opcdes da escala de Likert foram associados nimeros de acordo com a seguinte
ordem: 5 = concordo totalmente; 4 = concordo; 3 = ndo tenho opinido formada; 2 = dis-
cordo; e 1 = discordo totalmente.

(if) Para cada fator constante da hipétese, mais o fator resultante das entrevistas, num total
de 17 fatores, foram levantadas as seguintes medidas: total de respostas (freqiiéncia e
percentual em relagdo a cada opcdo da escala de Lickert), média aritmética, desvio pa-
drdo; e valor minimo e valor maximo da escala de Lickert.

(iii) Os fatores com grau de concordancia maior gque trés foram considerados como verifi-
cados junto a amostra. O que significa dizer que, de acordo com os dados empiricos, 0s
respondentes concordaram que esses fatores séo fatores constituintes de barreiras a par-
ticipagéo ativa em comunidades virtuais.

(vi) Os fatores com grau de concordancia menor ou igual a trés foram considerados como
ndo verificados junto a amostra. 1sso implica que, com base nos dados empiricos, 0s
respondentes ndo concordaram que esses fatores so fatores constituintes de barreiras a
participacdo ativa em comunidades virtuais.

(v) Quanto maior a média, maior o grau de concordancia da amostra com relacéo aos fato-
res congtituintes de barreiras a participacéo ativa em comunidades virtuais.

(vi) Os fatores foram classificados de acordo com o seu grau de importancia em ordem de-
crescente. O grau de importancia esta associado ao valor da média: quanto maior a me-

dia, maior a concordancia e, conseqiientemente, aimportancia do fator.
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Com base nesses procedimentos, os dados foram tabulados e analisados e os resulta-

dos formatados conforme disposto no Capitulo 5.

4.7 Problemas enfrentados

Logo apds o envio das primeiras mensagens, a autora recebeu informacéo de que al-
guns respondentes ndo tinham conseguido acessar a pagina do questionario na Internet. Este
problema j& havia sido detectado por ocasido do pré-teste. Entretanto, conforme relatado no
subitem 4.4.1.5 do Capitulo 4, de materiais e métodos, optou-se por ndo fazer modificagcdo no
endereco do portal, em razdo de ndo haver garantia de que a mudanca resolveria o problema,
uma vez que esse assunto estava afeto a politica de seguranca dos ambientes de rede de onde

as pessoas estavam acessando a pagina do questionario.

Para todos os respondentes que informaram sobre 0 problema mencionado, a autora
enviou mensagem de e-mail explicando a razéo do problema e solicitando que, se possivel, a
pessoa tentasse responder 0 questionario de outro ambiente. Alguns fizeram isso e deram um

retorno dizendo que conseguiram acessar a pagina e jatinham respondido o questionario.

Acredita-se que, se esse problema ndo tivesse ocorrido, o nimero de respostas teria si-

do maior.

Percebeu-se gue o questionario poderia ter sido elaborado de forma a permitir maior
conforto aos respondentes quanto ao atendimento de dois dos objetivos especificos da pesqui-
sa (i) destacar e comparar os fatores percebidos como barreiras a participacéo ativa em co-
munidades virtuais de acordo com a classificagdo dos membros em central, ativo e periférico
e (ii) destacar e comparar os fatores percebidos como barreiras a participacdo ativa em comu-

nidades virtuais pel os participantes de comunidades internas e externas as organi zagoes.

Isso ndo prejudicou os resultados da pesquisa, uma vez que foi possivel acancar os
objetivos pretendidos. Porém, deixou os respondentes em duvida sobre que “chapéu”, diga-
mos assim, eles usariam para responder as questdes da pesquisa, pois alguns participam tanto
de comunidades internas quanto de comunidades externas as suas organizaces e sGo mem-
bros centrais em umas comunidades e ativos ou periféricos em outras, conforme relatado no
subitem 5.3.18 deste capitul o.
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Por fim, percebeu-se que se poderia ter aproveitado a oportunidade para verificar a
percepcao dos pesquisados quanto aos fatores constituintes de barreiras a participacéo ativa
em comunidades virtuais constituidas no ambito de organizacdes publicas e privadas, conside-
rando as culturas distintas desses dois tipos de organizagOes. Para isso, teria sido necessério
elaborar uma quest&o especifica, bem como reavaliar o instrumento da pesquisa para compor-

tar de forma adequada a questéo.
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5. RESULTADOS

Conforme relatado no subitem 4.4.1.6 do Capitulo 4, que trata de materiais e métodos,
alcancou-se um total de 379 respostas vélidas ao questionério da pesquisa. Os dados obtidos
foram organizados para serem visual mente apresentados na forma de tabelas.

Inicialmente, os resultados ser&o abordados de modo a verificar os fatores constituin-
tes de barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais de maneira geral, conforme a
ordem dos segmentos apresentados no questionario. Num segundo momento, a abordagem
dos dados sera feita levando-se em consideracéo a comparagdo por tipo de membro: central,
ativo e periférico. Em seguida, os dados serdo abordados comparando-se os respondentes de
comunidades internas e externas as organizacdes. Por ultimo, serdo feitas abordagens compa-
rando os dados dos respondentes do sexo feminino e masculino e dos respondentes mais e

menos experientes.

5.1 Dados demogréficos dos respondentes

A seguir, so apresentados os resultados relativos aos dados demogréficos dos respon-

dentes.

5.1.1 Sexo

De acordo com os dados apresentados, houve um predominio ndo muito acentuado de
respondentes do sexo feminino com relagdo aos respondentes do sexo masculino, 54.09% e
45.91%, respectivamente (Tabela 1).

Tabela 1: Sexo

Sexo Freguéncia | Percentual
Feminino 205 54.09
Masculino 174 45.91
Total de Respostas 379 100%
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5.1.2 Faixa etéaria

A idade dos respondentes se distribui nas faixas etarias conforme apresentado na Ta-
bela 2. A maioria dos respondentes se concentra nas faixas de 30 a 39 anos (27.70%), 40 a 49
anos (30.61%) e 50 a 59 anos, perfazendo um total de 76.52%. Aqueles na faixa de 20 a 29
anos somam 19.79% e os acima de 60 anos representam 3.69%. O resultado indica tratar-se

de uma amostra de pessoas maduras.

Tabela 2: Faixa etaria

Idade Freqiiéncia | Percentual
De 20 a 29 anos 75 19.79
De 30 a 39 anos 105 27.70
De 40 a 49 anos 116 30.61
De 50 a 59 anos 69 18.21
Acimade 60 anos 14 3.69
Total 379 100%

5.1.3 Grau de Escolaridade

Conforme se depreende da Tabela 3, a maioria da amostra (65.44%) € constituida por
pessoas com nivel de escolaridade de pos-graduacdo (especializacdo, mestrado e doutorado).
Os graduados (ensino superior) representam 31.40% e apenas uma pequena parcela € compos-
ta por pessoas com formacado de nivel médio (3.16%). Trata-se, portanto, de uma amostra com

alto grau de escolaridade.

Tabela 3: Grau de escolaridade

Escolaridade Freqguéncia | Percentual
Ensino Médio 12 3.16
Ensino Superior 119 31.40
Especializacdo 127 33.51
Mestrado 95 25.07
Doutorado 26 6.86
Total 379 100%

5.1.4 Fungao

Foi perguntado ao respondente que tipo de funcdo ele ocupou por mais tempo no de-
correr da sua vida profissional. A funcéo técnica foi a predominante na vida profissional dos

respondentes (47.76%). A funcdo gerencial foi exercida por 17.41% e as fun¢bes administra-
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tiva e de pesguisa ou ensino por 14.25%. Nesse sentido, pode-se dizer que grande parte da

amostra € composta por profissionais com mais experiéncia nafuncdo de técnico (Tabela 4).

Tabela 4: Funcéo

Funcéo Freguéncia | Percentual
Técnica 181 47.76
Administrativa 54 14.25
Pesguisa ou Ensino 54 14.25
Gerencial 66 1741
Outras 24 6.33
Total 379 100%

5.2 Dados de participacao dos respondentes em comunidades virtuais

Os dados a seguir sdo representativos da participacdo dos respondentes em comunida-
desvirtuais.

5.2.1 Tempo de participagdo em comunidades virtuais

A Tabela 5 indica que os respondentes com 1 a 4 anos de participacéo em comunida-
des virtuais representam a maior parcela da amostra (50.92%). Os que possuem mais de 4
anos de participacdo correspondem a 24.01% e os com menos de 1 ano a 25.07%. Somados 0s
respondentes com 1 a 4 anos de participagcdo com 0s que possuem mais de 4 anos tem-se um
total de 74.90%, o que permite afirmar que a maioria dos respondentes participa de comuni-

dades virtuais ha mais de um ano.

Tabela 5: Tempo de participacdo em comunidades virtuais

Tempo de Participacéo Freguéncia | Percentual
Menos de 1 ano 95 25.07
laZ2anos 87 22.96
2 a3 anos 61 16.09
3 a4 anos 45 11.87
Mais de 4 anos 91 24.01
Total 379 100%
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5.2.2 Quantidade de comunidades virtuais

Com relagdo a quantidade de comunidades virtuais de que os respondentes participam,
vé-se na Tabela 6 que a maioria participa de mais de uma comunidade. Aqueles que partici-
pam de 2 a 4 comunidades correspondem a 54.36%, e 0s que participam de mais de 4 comu-
nidades representam 20.05%. Juntos, eles representam 74.41% do total da amostra. Os que
participam de apenas uma comunidade compreendem 25.59%. Esse resultado indica que a
maioria dos membros de comunidades virtuais que compde a amostra esta filiada a mais de
uma comunidade.

Tabela 6: Quantidade de comunidades

Quantidade de Comunidades | Frequéncia | Percentual
1 comunidade 97 25.59
2 comunidades 112 29.55
3 comunidades 72 19.01
4 comunidades 22 5.80
Mais de 4 comunidades 76 20.05
Total 379 100%

5.2.3 Frequéncia de participagdo na comunidade

De acordo com os dados da Tabela 7, a maior parte dos respondentes participa sema-
nalmente das comunidades virtuais (42.74%), seguidos dos que participam diariamente
(31.13%). Aqueles que participam mensalmente representam 17.68% da amostra. Poucos séo
0S que tém uma participacdo mais esparsa (trimestral e semestral) e, juntos, eles somam
8.45%. Com base nesses resultados, pode-se dizer que a maioria da amostra é composta de
pessoas que tém uma participacao diéria ou semanal, perfazendo um total de 73.87%.

Tabela 7: Freqiiéncia de participacao

Freguéncia Frequéncia | Percentual
Diariamente 118 31.13
Semanalmente 162 42,74
Mensalmente 67 17.68
Trimestralmente 13 3.43
Semestralmente 19 5.02
Total 379 100%
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5.2.4 Vinculo da comunidade com a organizacéo

Buscou-se saber dos respondentes se as comunidades virtuais das quais eles partici-
pam, S80 em sua maioria, internas ou externas as organizaces em que trabalham. Conforme
se observa na Tabela 8, 56.73% das comunidades virtuais de que os respondentes participam
S80 externas as suas organizacoes e 43.27 sdo internas. Esse resultado demonstra que a maio-
ria das comunidades virtuais de que os respondentes da amostra participam néo esta vinculada

as suas organizagoes.

Tabela 8: Vinculo da comunidade com a organizagao

Vinculo da comunidade Freqguéncia | Percentual
Interna a organizacéo 164 43.27
Externa a organizagao 215 56.73
Total 379 100%

5.2.5 Classificagdo dos membros

Buscou-se identificar na amostra a quantidade de respondentes de acordo com a classi-
ficagdo dos membros de comunidades virtuais adotada no estudo: central, ativo e periférico.
Com base nos dados da Tabela 9, a amostra em sua maioria € composta de membros periféri-
cos (52.51%). Os membros ativos correspondem a 38.52% e 0s membros centrais representam
8.97%. Esse resultado indica que, apesar de a maioria dos respondentes participar com fre-
quéncia das comunidades, diaria ou semanalmente (Tabela 7), a participacdo deles ndo é ati-

va, conforme conceito de participacdo ativa adotado neste trabal ho.

Tabela 9: Classificacdo dos membros

Classificacdo dos Membros Frequéncia | Percentual
Central 34 8.97
Ativo 146 38.52
Periférico 199 52.51
Total 379 100%

5.3 Fatores constituintes de barreiras a participacao ativa em comunidades virtuais

A seguir, sdo apresentados os resultados dos dados quantitativos relativos aos fatores

constituintes de barreiras a participacao ativa em comunidades virtuais, constantes da hipétese
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e dos relatos das entrevistas, num total de 17 fatores, que compuseram a terceira secdo do

questionario da pesquisa (Tabelas 10 a 26).

Conforme exposto no item 4.6 do Capitulo 4, que trata de materiais e métodos, foi u-
sada uma escala de Likert composta de cinco opgdes associadas a um valor numéricode 1 a5,
em gue o valor 3 representa o ponto neutro da escala. A partir dessa associagao, para cada um
dos fatores, foram levantadas as seguintes medidas: média aritmética, desvio padréo, valor

minimo e valor maximo.

Os comentérios referentes a abordagem deste segmento serdo feitos a parte, em subi-

tem subsequiente, na forma se sintese.

5.3.1 Fator 1 - Falta de clareza do dominio da comunidade

Os tdpicos que sdo discutidos na comunidade ndo criam um senso de identidade co-
mum entre os membros e ndo instigam o interesse deles (Tabela 10).

Tabela 10: Falta de clareza do dominio da comunidade

Opinido Valor Fregiéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 19 5.01%
Discordo 2 131 34.56%
N&o tenho Opinido Formada 3 47 12.41%
Concordo 4 132 34.83%
Concordo Totamente 5 50 13.19%
Total das Respostas - 379 100%
Média 3.16

Desvio Padrao 1.18

Valor Minimo 1

Valor Maximo 5

5.3.2 Fator 2 — Falta de clareza dos objetivos da comunidade

Os membros ndo tém clareza sobre os objetivos da comunidade, ou sgja, quais seus

propésitos, quais resultados alcancar e quais beneficios e valores obter (Tabela11).



Tabela 11: Falta de clareza dos objetivos da comunidade

Opinido Valor Frequéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 17 4.49%
Discordo 2 144 37.99%
N&o tenho Opinido Formada 3 29 7.65%
Concordo 4 130 34.30%
Concordo Totalmente 5 59 15.57%
Total das Respostas - 379 100%
Média 3.18
Desvio Padrao 1.22
Valor Minimo 1
Valor Maximo 5
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5.3.3 Fator 3 — Falta de tempo para participar da comunidade

Os membros ndo dispdem de tempo para participar das atividades da comunidade em
razdo do excesso de tarefas e demandas da estrutura formal do trabalho e dos compromissos
davida pessoa (Tabela 12).

Tabela 12: Falta de tempo para participar da comunidade

Opinido Valor Fregiéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 10 2.64%
Discordo 2 72 19.00%
N&o tenho Opinido Formada 3 33 8.70%
Concordo 4 171 45.12%
Concordo Totamente 5 93 24.54%
Total das Respostas - 379 100%
Média 3.69

Desvio Padrao 1.11

Valor Minimo 1

Valor Maximo 5

5.3.4 Fator 4 — Medo de se expor no ambiente da comunidade

Receio de reaces negativas as suas idéias, opinides e préticas por parte de outros

membros da comunidade e/ou da organizacdo (Tabela 13).



Tabela 13: Medo de se expor no ambiente da comunidade
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Opinido Valor Frequéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 22 5.80%
Discordo 2 121 31.93%
N&o tenho Opinido Formada 3 31 8.18%
Concordo 4 163 43.01%
Concordo Totalmente 5 42 11.08%
Total das Respostas - 379 100%
Média 3.21

Desvio Padrao 1.27

Valor Minimo 1

Valor Maximo 5

5.3.5 Fator 5 — Falta de suporte operacional a comunidade

N&o existéncia de um roteiro ou guia de instrucdes para entender melhor como operar

a comunidade e de pessoas designadas para esclarecer duvidas e gjudar a resolver problemas

operacionais (Tabela 14).

Tabela 14: Falta de suporte operacional a comunidade

Opinido Valor Fregiéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 15 3.96%
Discordo 2 103 27.18%
N&o tenho Opini&o Formada 3 56 14.77%
Concordo 4 158 41.69%
Concordo Totamente 5 47 12.40%
Total das Respostas - 379 100%
Média 3.31

Desvio Padrao 1.11

Valor Minimo 1

Valor Maximo 5

5.3.6 Fator 6 — Falta de moderacgao atuante na comunidade

N&o existéncia de uma pessoa responsavel por estimular o debate, conectar os mem-

bros, manter o foco da comunidade, ajudar a estabelecer confianca e resolver conflitos ou,

quando existente, essa pessoa ndo tem uma participacdo ativa e eficaz no desempenho da sua

funcdo na comunidade (Tabela 15).
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Tabela 15: Falta de moderac¢do atuante na comunidade

Opinido Valor Frequéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 12 3.17%
Discordo 2 80 21.11%
N&o tenho Opinido Formada 3 44 11.60%
Concordo 4 168 44.33%
Concordo Totalmente 5 75 19.79%
Total das Respostas - 379 100%
Média 3.56
Desvio Padrao 1.12
Valor Minimo 1
Valor Maximo 5

5.3.7 Fator 7 — Preconceito com relacdo a iniciativa de comunidade

Opinido preconcebida de que compartilhar idéias e gerar novos conhecimentos por
meio de comunidades virtuais ndo funciona e que tudo isso néo passa de mais um modismo
(Tabela 16).

Tabela 16: Preconceito com relagéo a iniciativa de comunidade

Opinido Valor Freguéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 a7 12.40%
Discordo 2 159 41.95%
N&o tenho Opinido Formada 3 57 15.04%
Concordo 4 88 23.22%
Concordo Totalmente 5 28 7.39%
Total das Respostas - 379 100%
Média 2.71
Desvio Padréao 1.16
Valor Minimo 1
Valor Maximo 5

5.3.8 Fator 8 — Ceticismo com relacéo a iniciativa de comunidade

Os membros ndo acreditam nos beneficios que a comunidade pode gerar para i, para

0S outros e para a organizacaéo em termos de resultados (Tabela 17).
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Tabela 17: Ceticismo com relacdo a iniciativa de comunidade

Opinido Valor Freguéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 25 6.60%
Discordo 2 129 34.04%
N&o tenho Opini&o Formada 3 42 11.07%
Concordo 4 152 40.11%
Concordo Totalmente 5 31 8.18%
Total das Respostas - 379 100%
Média 3.09
Desvio Padréao 1.15
Valor Minimo 1
Valor Maximo 5

5.3.9 Fator 9 — Rigidez na estrutura da comunidade

A estrutura da comunidade se assemelha a estrutura formal de uma organizacdo, com

exigéncia de participacdo e cobranca de resultados, o que leva a perda da sensacéo de liberda-

de, necessaria arealizacdo do trabalho colaborativo e voluntério (Tabela 18).

Tabela 18: Rigidez na estrutura da comunidade

Opinido Valor Fregiiéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 32 8.44%
Discordo 2 172 45.38%
N&o tenho Opinido Formada 3 80 21.11%
Concordo 4 74 19.53%
Concordo Totamente 5 21 5.54%
Total das Respostas - 379 100%
Média 2.68
Desvio Padrao 1.05
Valor Minimo 1
Valor Maximo 5

5.3.10 Fator 10 — Falta de reconhecimento a participacdo dos membros na comunidade

A organizagdo, os chefes e os colegas ndo reconhecem os esforcos de participacdo na

comunidade e ndo valorizam a contribui¢éo (Tabela 19).



Tabela 19: Falta de reconhecimento a participagdo dos membros na comunidade

Opinido Valor Frequéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 15 3.96%
Discordo 2 93 24.54%
N&o tenho Opinido Formada 3 68 17.93%
Concordo 4 160 42.22%
Concordo Totalmente 5 43 11.35%
Total das Respostas - 379 100%
Média 3.32
Desvio Padrao 1.08
Valor Minimo 1
Valor Maximo 5

5.3.11 Fator 11 - Falta de apoio da organizacdo a comunidade

A organizacdo ndo apdia explicitamente a iniciativa de comunidades virtuais, na me-

dida em que gestores e lideres ndo consideram a participacdo na comunidade como parte das

atividades organizacionais, ndo fazem referéncia a participacéo nas conversas privadas e nas

reunides de trabalho, ndo disponibilizam recursos materiais, técnicos e humanos, ndo alocam

tempo para participagdo quando da distribuicdo de tarefas etc. (Tabela 20).

Tabela 20: Falta de apoio da organizacgédo a comunidade

Opinido Valor Freguéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 12 3.17%
Discordo 2 78 20.58%
N&o tenho Opini&o Formada 3 65 17.15%
Concordo 4 162 42.74%
Concordo Totamente 5 62 16.36%
Total das Respostas - 379 100%
Média 3.48

Desvio Padrao 1.08

Valor Minimo 1

Valor Maximo 5

5.3.12 Fator 12 — Falta de confianca na comunidade

N&o existéncia de clima de confianca entre os membros, 0 que contribui para uma a-

¢do de ndo colaboracdo e reciprocidade para com a comunidade, por entender que a sua idéia

poderd ser utilizada para outros fins que ndo aqueles da comunidade ou até mesmo para uso

de mafé (Tabela2l).



Tabela 21: Falta de confianga na comunidade
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Opinido Valor Frequéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 19 5.01%
Discordo 2 139 36.68%
N&o tenho Opinido Formada 3 55 14.51%
Concordo 4 141 37.20%
Concordo Totalmente 5 25 6.60%
Total das Respostas - 379 100%
Média 3.03

Desvio Padrao 1.09

Valor Minimo 1

Valor Maximo 5

5.3.13 Fator 13 — Falta de realizacdo de eventos presenciais na comunidade

N&o realizacdo de encontros presenciais para conhecer os membros pessoa mente, es-

treitar os lacos de relacionamentos, aumentar o grau de conex&o, contribuir para estabelecer

confianca, realizar celebractes e confraternizar-se (Tabela 22).

Tabela 22: Falta de realizacao de eventos presenciais na comunidade

Opinido Valor Freguéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 17 4.49%
Discordo 2 101 26.65%
N&o tenho Opini&o Formada 3 49 12.93%
Concordo 4 159 41.95%
Concordo Totalmente 5 53 13.98%
Total das Respostas - 379 100%
Média 3.34
Desvio Padréao 1.14
Valor Minimo 1
Valor Maximo 5

5.3.14 Fator 14 — Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito

Dificuldade em exprimir em palavras escritas idéias, opinides e experiéncias, 0 que

contribui para uma falsa percepcéo de que suas contribui¢des ndo sdo apropriadas ou sdo irre-

levantes (Tabela 23).
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Tabela 23: Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito

Opinido Valor Frequéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 14 3.69%
Discordo 2 115 30.34%
N&o tenho Opinido Formada 3 41 10.82%
Concordo 4 178 46.97%
Concordo Totalmente 5 31 8.18%
Total das Respostas - 379 100%
Média 3.25
Desvio Padrao 1.08
Valor Minimo 1
Valor Maximo 5

5.3.15 Fator 15 — Falta de conhecimento preexistente dos membros com relacdo ao que é

discutido na comunidade

Conhecimento insuficiente para acompanhar 0s assuntos discutidos na comunidade,

ndo dominio de uma linguagem técnica e falta de habilidades basicas para contribuir com o

desenvolvimento das préticas (Tabela 24).

Tabela 24: Falta de conhecimento preexistente dos membros com relacdo ao que é discutido na

comunidade

Opinido Valor Fregiéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 9 2.37%
Discordo 2 120 31.66%
N&o tenho Opinido Formada 3 49 12.94%
Concordo 4 167 44.06%
Concordo Totamente 5 34 8.97%
Total das Respostas - 379 100%
Média 3.25
Desvio Padrao 1.07
Valor Minimo 1
Valor Maximo 5

5.3.16 Fator 16 — Falta de validacéo dos contetdos da comunidade e divulgacao dos

resultados

Os contelidos gerados pela comunidade ndo sdo validados e os resultados deles decor-

rentes ndo sdo divulgados (Tabela 25).
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Tabela 25: Falta de validagao dos contelidos da comunidade e divulgacado dos resultados

Opinido Valor Frequéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 13 3.43%
Discordo 2 91 24.01%
N&o tenho Opinido Formada 3 63 16.62%
Concordo 4 163 43.01%
Concordo Totalmente 5 49 12.93%
Total das Respostas - 379 100%
Média 3.37
Desvio Padrao 1.08
Valor Minimo 1
Valor Maximo 5

5.3.17 Fator 17 — Exibicionismo de alguns membros em demonstrar conhecimento

Excesso de vaidade de alguns membros em demonstrar conhecimento sobre determi-
nados assuntos, o0 que contribui para gerar um sentimento de antipatia por essas pessoas € ini-

bir a participacdo de outras (Tabela 26).

Tabela 26: Exibicionismo de alguns membros em demonstrar conhecimento

Opinido Valor Freguéncia Percentual
Discordo Totalmente 1 12 3.17%
Discordo 2 103 27.18%
N&o tenho Opini&o Formada 3 70 18.46%
Concordo 4 132 34.83%
Concordo Totalmente 5 62 16.36%
Total das Respostas - 379 100%
Média 3.34
Desvio Padréao 1.13
Valor Minimo 1
Valor Maximo 5

5.3.18 Sintese dos resultados

Na Tabela 27 sdo sintetizados os resultados relativos aos fatores constituintes de bar-

reiras a participagao ativa em comunidades virtuais.

Conforme procedimento constante da alinea “iii” do item 4.6 do Capitulo 4, de materi-
ais e métodos, verificou-se que os respondentes que compdem a amostra concordaram gue a

maioria dos fatores objeto da hipdtese da pesquisa (levantados na literatura e entrevistas) séo
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barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais. A maioria dos fatores alcancou media
acima de 3 e as medidas de dispersdo das respostas (desvio padréo) foram baixas, variando
entre 1.05 e 1.22. Dos 17 fatores, 15 foram validados pela amostra.

Quanto ao procedimento descrito na alinea “iv”’ do subitem 4.6 do Capitulo 4, de ma-
teriais e métodos, os dois fatores ndo validados pela amostra foram: fator 7 — preconceito com
relacdo a iniciativa de comunidades e fator 9 — rigidez na estrutura da comunidade. Ambos

alcancaram médias equivalentes a 2.71 e 2.68, respectivamente.

Ao proceder a andlise dos dados levando-se em consideracéo a comparagdo entre gru-
pos (membros ativos, centrais e periféricos; respondentes de comunidades internas e externas
as organizacdes, respondentes do sexo feminino e masculino; e respondentes mais e menos
experientes), os fatores acima também néo foram considerados barreiras a participacdo ativa
em comunidades virtuais, o que reafirma o resultado da pesquisa com relacéo aos dados vali-
dados pela amostra como um todo. Assim, na apresentacéo dos resultados dos grupos, esses

fatores ndo mais serdo considerados.



Tabela 27: Resultados relativos aos fatores constituintes de barreiras a participacao ativa em comunidades virtuais

N° Fator Qtd. Média Desvi~o \{al_or \{al_o r
Fator Resposta Padréao Minimo Maximo

1 Falta de clareza do dominio da comunidade 379 3.16 1.18 1 5

2 Falta de clareza dos objetivos da comunidade 379 3.18 1.22 1 5

3 Falta de tempo para participar da comunidade 379 3.69 111 1 5

4 Medo de se expor no ambiente da comunidade 379 321 117 1 5

5 Falta de suporte operacional a comunidade 379 3.31 111 1 5

6 Falta de moderacdo atuante na comunidade 379 3.56 112 1 5

7 | Preconceito com relagdo ainiciativa de comunidade 379 271 1.16 1 5

8 Ceticismo com relagdo ainiciativa de comunidade 379 3.09 1.15 1 5

9 Rigidez na estrutura da comunidade 379 2.68 1.05 1 5
10 (I:gl r:]% gﬁj ;%c‘;)nhm mento a participacdo dos membros na 379 332 1.08 1 5
11 | Faltade apoio daorganizagdo a comunidade 379 3.48 1.08 1 5
12 | Faltade confianga na comunidade 379 3.03 1.09 1 5
13 | Faltade realizaco de eventos presenciais na comunidade 379 3.34 114 1 5
14 | Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito 379 3.25 1.08 1 5
15 Fa tq d(_a con_heci mento pr(_aexi stente dos membros com relacdo ao 379 395 107 1 5

gue € discutido na comunidade

16 ggl St::l e('j;jl\tlzldl (()j:t(;ao dos contetidos da comunidade e divulgagdo 379 337 108 5
17 ] Exibicionismo de alguns membros em demonstrar conhecimento 379 334 113 5
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Um dos motivos que poderia explicar o fato de os respondentes ndo perceberem o fa-
tor preconceito com relacdo a iniciativa de comunidades como uma barreira a participacéo
ativa em comunidades virtuais € arestricdo do uso do termo. Basicamente, o termo preconcei-
to serestringe as ciéncias sociais e a psicologia. De acordo com Silva (1987, p. 962-963), nas
ciéncias sociais “ 0 termo é usado quase que exclusivamente em relaco aos grupos étnicos.”
E, na psicologia, “em geral os psicologos se referem a uma atitude como preconceito, quando
ela ndo esta de acordo com testes adequados da realidade dos atributos do grupo contra o qual
é dirigida, nem se baseia neles.” Na cultura brasileira, 0 termo preconceito é mais usado no
sentido definido pelas ciéncias sociais. Soma-se a isso o fato de que no Brasil € de habito ca
muflar o preconceito. As pessoas costumam esconder seus preconceitos com receio de néo
serem consideradas “politicamente corretas’, uma vez que a Histéria do Brasil, equivocada-
mente, sempre buscou retratar 0 Pais como livre de preconceitos, uma nag&o “de povo racial-

mente democrético”.

Rigidez na estrutura da comunidade € uma barreira largamente comentada na literatu-
ra quando se trata de comunidades virtuais constituidas no ambiente das organizacfes. Entre-
tanto, quando se comparou as percepcdes dos respondentes de comunidades virtuais internas e
externas as organizacdes, a média do fator foi a mesma (2.68), apesar de os respondentes de
comunidades virtuais externas serem maioria. O gue poderia explicar a ndo percepcdo desse
fator como uma barreira a participacéo ativa em comunidades virtuais pela amostra, é o fato
de que as comunidades virtuais no Brasil, em grande parte, ainda apresentam uma estrutura
mais fluida do que rigida. Contudo, é sabido que o grande desafio das préticas de gestdo do
conhecimento, entre as quais se incluem as comunidades virtuais, € mesclar estabilidade e
flexibilidade. Estruturas rigidas impossibilitam a criatividade e inovacdo e estruturas muito

fluidas conduzem a desintegracdo (ALLEE, 2003, p. 232).

De acordo com os procedimentos das alineas “v” e “vi” do item 4.6 do Capitulo 4, de
materiais e métodos, apresenta-se na Tabela 28 a classificacdo dos fatores por ordem de im-
portancia. Os fatores foram classificados em ordem decrescente de importancia. O valor da
média é indicativo da importancia dos fatores; quanto maior a média, maior a importancia do
fator.



Tabela 28: Resultados relativos aos fatores constituintes de barreiras a participacao ativa em comunidades virtuais por ordem de importancia

Classi- N° Eator Qtd. Meédia Desvio Valor Valor
ficacdo | Fator Resposta Padrdao | Minimo | Méaximo

1 03 | Fatadetempo paraparticipar da comunidade 379 3.69 111 1 5

2 06 | Faltade moderacéo atuante na comunidade 379 3.56 112 1 5

3 11 |Faltade apoio da organizacdo a comunidade 379 3.48 1.08 1 5

4 16 Fgl tade \~/al idacdo dos contetidos da comunidade e 379 337 108 1 5
divulgacdo dos resultados

5 13 | Fatadereaizacdo de eventos presenciais na comunidade 379 3.34 114 1 5

6 17 Exibici onismo de alguns membros em demonstrar 379 334 113 1 5
conhecimento

7 10 Fata d_e reconhecimento a participagdo dos membros na 379 332 108 1 5
comunidade

8 05 | Fatade suporte operaciona a comunidade 379 331 111 1 5

9 14 ] Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito 379 3.25 1.08 1 5

10 15 Fal ta~de conhec,| mento preexistente (_Jlos membros com 379 325 107 1 5
relacdo ao que é discutido ha comunidade

11 04 | Medo de se expor no ambiente da comunidade 379 3.21 117 1 5

12 02 |Fatade clareza dos objetivos da comunidade 379 3.18 122 1 5

13 01 |Faltade clarezado dominio da comunidade 379 3.16 1.18 1 5

14 08 ] Ceticismo com relacdo ainiciativa de comunidade: 379 3.09 1.15 1 5

15 12 | Fatade confianga na comunidade 379 3.03 1.09 1 5
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N&o causou surpresa constatar que falta de tempo para participar da comunidade foi
considerado o fator mais importante, classificado em primeiro lugar em ordem de importan-
cia, alcancando uma média de 3.69. Desde o inicio deste estudo, a autora vem percebendo ser
esse um fator muito presente nos relatos das pessoas. Ao discorrer sobre o tema da pesquisa,
as pessoas comentavam ter vontade de participar mais das comunidades virtuais de que séo
membros, mas a falta de tempo, decorrente do excesso de atividades, ndo permitia uma parti-

cipacdo mais frequente.

Entretanto, apesar dessa constatacao, € freqiente o entendimento de diversos autores e
profissionais que lidam com questdes de fundo psicoldgico e emocional, como por exemplo,
psicologos e educadores, a mencéo de que a falta de tempo em muitos casos ndo passa de uma
argumentacdo simplista e até mesmo ingénua, para justificar as causas reais de um determina-
do problema. E possivel que uma pessoa, frente a uma atividade desconfortavel ou desconhe-
cida que Ihe é atribuida, alegue indisponibilidade de tempo para executa-la. Neste caso, esta
mos diante do que alguns autores chamam de dimenséo psicol 6gica do tempo. O que resumi-
damente significa dizer que, se uma pessoa gosta daquilo que faz, o tempo passa sem que ela
se dé conta. Por outro lado, se o que ela faz n&o |he agrada, ou Ihe causa um sentimento de
inseguranca ou medo, 0 tempo se arrasta, resultando em tarefas ndo cumpridas ou simples-

mente rejeitadas.

Uma outra dimensdo da variavel tempo refere-se a administracdo do tempo. Muitas
vezes ndo € a questdo da falta de tempo que se faz presente na vida das pessoas, mas a difi-
culdade em gerenciar o tempo, de forma a distribui-lo de acordo com as tarefas a serem reali-
zadas. Quando isso acontece, € comum que as pessoas se Sintam constantemente atrasadas
com relacdo aos seus afazeres, 0 que acaba gerando um sentimento de culpa e até mesmo de
incompeténcia. Uma maneira de aliviar esse sentimento e camuflar a sua real origem é utili-
zar-se dajustificativa da falta de tempo.

Isso ndo implica dizer que a falta de tempo verdadeiramente ndo exista ou ndo esteja
presente em diversos momentos do cotidiano das pessoas. Para atender as exigéncias de uma
nova era, em que informagdo e conhecimento vém se tornando os principais ativos da econo-
mia, com forte impacto na vida dos cidaddos, os individuos tém dedicado, cada vez mais, par-
te significativa de seu tempo para manterem-se atualizados. Porém, € importante procurar

distinguir o que de fato é falta de tempo daquilo que se esconde por tras dela.
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Também ndo foi motivo de surpresa a classificagdo em segundo lugar em ordem de
importancia do fator falta de moderagdo atuante na comunidade, com uma média de 3.56.
Varios estudos apontam para a importancia do papel do moderador como um aspecto deter-
minante a dinamicidade das comunidades virtuais. Para isso, € fundamental que ele possua
competéncia e disponha de tempo para estimular os relacionamentos, reconhecer as necessi-
dades individuais das pessoas e transformé-las em necessidades do grupo e promover o de-
senvolvimento dos membros. Entretanto, por experiéncia propria da autora e relatos obtidos
nas entrevistas, observa-se que muitas comunidades negligenciam a importancia do papel do
moderador, seja em razdo da escolha errada da pessoa, tendo em vista a ndo definicdo de um
perfil alinhado as competéncias basicas necessérias ao exercicio da funcdo, seja em razdo da
falta de apoio dos patrocinadores, ou da adocdo de uma estrutura muito fluida para as comu-

nidades virtuais.

Dois fatores causaram surpresa quando verificada a ordem de importancia. O primeiro,
exibicionismo de alguns membros em demonstrar conhecimento, com uma media de 3.34,
ficou posicionado em sexto lugar. Trata-se de um achado da primeira etapa da pesguisa de
campo. N&o foi encontrado na literatura pesguisada nenhum registro ou referéncia de que exi-
bicionismo ou esnobismo de alguns membros pudesse causar inibicdo a participacdo de ou-
tros. O segundo, falta de confianga na comunidade, trata-se de um fator bastante ressaltado na
literatura consultada, entretanto, para a amostra, ele foi o fator menos importante a constitui-
¢ao de barreiras a participagdo ativa em comunidades virtuais, ocupando a ultima posi¢do em

ordem de importancia, com uma média de 3.03.

Por se tratar de uma funcéo da interagcdo humana, a confianca é uma variavel que
comporta uma variedade de defini¢des. Ela é racional e relacional, na medida em que implica
julgamento da situacéo e depende de e em que ou quem se confia. A confianca esta relacio-
nada, entre outros fatores, ainformag&o disponivel, ao risco envolvido e a expectativa positiva
gue uma pessoa tem com relagdo a outra pessoa, organizacdo ou processo, baseada em de-

sempenho passado e garantias futuras.

Embora se saiba que confian¢a ndo € o bastante para promover a cooperagdo, € possi-
vel afirmar que se trata de um elemento necessario ao desenvolvimento do trabalho colabora-
tivo, sgja no ambiente presencia ou virtual. De acordo com Krogh, Ichijo & Nonaka (2001, p.
66), “a confianca lanca as bases do trabalho colaborativo em redes de interacdes’, o que im-

plica dizer que estreitar os lacos de confianca entre as pessoas pode contribuir para potenciali-
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Zar 0 comportamento cooperativo. Nesse sentido, compreender os mecanismos da confianca
no contexto dos ambientes virtuais pode vir a gjudar a compreender outras barreiras que neste

estudo foram consideradas mais importantes do que a confianca.

Na questdo 27, uma questéo aberta e opcional, perguntou-se aos respondentes se, com
base na percepcdo e experiéncia de cada um, eles identificavam outros fatores além daqueles

constantes do questionério da pesquisa.

A maioria dos respondentes utilizou o espaco para fazer relatos reafirmando os fatores
constantes do questionério e, em alguns casos exemplificando situagdes vivenciadas. Outros
fizeram uso do espaco para falar sobre as dificuldades que tiveram para responder algumas
questdes do questionario. Especificamente, foram abordados trés tipos de dificuldades: (i)
desconforto com relacdo a escala utilizada. Dois respondentes sentiram falta na escala da op-
¢ao “concordo/discordo parcialmente” e outro discordou de a opgéo “néo tenho opinido for-
mada’ ser a op¢do intermedidria da escala; (ii) dois respondentes levantaram a necessidade de
questionarios diferentes, ou secBes separadas dentro de um mesmo questionario, para captar a
percepcao dos participantes de comunidades internas e externas as organizacoes, por entende-
rem existir caracteristicas especificas que diferenciam esses tipos de comunidades. Ambos os
respondentes informaram terem respondido ao questionario na condi¢do de membros de co-
munidades externas, apesar de também participarem de comunidades internas; e (iii) dois res-
pondentes relataram dificuldade em se posicionar com relacéo a classificacdo dos membros.
Esses respondentes informaram gue participavam como membro central em algumas comuni-
dades e como ativo ou periférico em outras. Um deles informou que havia respondido ao
questionario na condic¢éo de membro central. O outro ndo fez nenhuma declaracéo a esse res-

peito.

Cinguienta respondentes propuseram novos fatores. Na Tabela 29, séo apresentados 0s

fatores mais sugeridos e respectivas quantidades de respostas.

Tabela 29: Resultados relativos a outros possiveis fatores constituintes de barreiras a participagéo ativa
em comunidades virtuais indicados pelos respondentes

NO
Fator
respondentes
Falta de cultura da sociedade e das organizacGes com relacdo as préticas de 18

gest&o do conhecimento
Falta de educacéo digital 15
Falta de interesse pessoal em compartilhar informacdo e conhecimento 5
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A seguir, apresenta-se 0s resultados relativos a comparacdo entre membros centrais,
ativos e periféricos, respondentes de comunidades internas e externas as organizagoes, res-
pondentes do sexo feminino e masculino; e respondentes mais e menos experientes. Nas ané-
lises referentes & comparagéo por classificacdo da importancia dos fatores, considerou-se co-
mo relevantes as diferencas iguais ou superiores a cinco pontos entre as percepcdes dos

membros dos respectivos grupos comparados.

5.4 Comparacao dos fatores constituintes de barreiras a participacéo ativa em
comunidades virtuais entre membros centrais, ativos e periféricos

Conforme relatado no item 3.8 do Capitulo 3, de revisdo de literatura, foi adotada nes-
te trabalho a classificagdo dos membros em central, ativo e periférico (WENGER, McDER-
MOTT & SNYDER, 2002, p. 57).

Com base na defini¢cdo de membro central, ativo e periférico que constou do questio-
nario da pesquisa, os respondentes se auto-classificaram, indicando o tipo de membro que
mais se adequava ao seu perfil. De um total de 379 respondentes, 34 se classificaram como
membros centrais, 146 como membros ativos e 199 como membros periféricos. Na Tabela 30,
apresenta-se os resultados comparando as percepcdes dos membros centrais, ativos e periféri-
cos com relacdo aos fatores congtituintes de barreiras a participacéo ativa em comunidades

virtuais.
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Tabela 30: Resultados relativos aos fatores constituintes de barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais comparando membros centrais, ativos e

periféricos

Membros Centrais

Membros Ativos

Membros Periféricos

N° Fator Qtd L Desvio | Qtd o Desvio | Qtd o Desvio
Fator Resp Media Padrdo | Resp Media Padrdo | Resp Media Padrdo
1 Falta de clareza do dominio da comunidade 34 3.0 125 146 3.03 1.23 199 3.29 111
2 Falta de clareza dos objetivos da comunidade 34 3.14 1.35 146 3.02 1.25 199 3.30 1.16
3 Falta de tempo para participar da comunidade 34 3.35 1.27 146 3.48 1.16 199 3.91 1.00
4 Medo de se expor no ambiente da comunidade 34 3.02 1.26 146 3.27 112 199 3.20 1.19
5 Falta de suporte operacional a comunidade 34 3.44 1.23 146 3.13 111 199 342 1.08
6 Falta de moderacéo atuante na comunidade 34 3.52 1.30 146 3.43 1.18 199 3.66 1.03
8 Ceticismo com relaggo ainiciativade 34 3.29 138 | 16 | 291 117 | 199 | 318 1.07
comunidade

10  |Fatadereconhecimento aparticipagso dos 3 | 347 | 121 |16 | 319 | 110 | 199 | 339 1.03
membros na comunidade

11 Falta de apoio da organizacdo a comunidade 34 3.44 1.13 146 3.33 112 199 3.60 1.04

12 Falta de confianca na comunidade 34 294 1.20 146 2.93 1.14 199 3.13 1.04

13 |Fataderealizagdo de eventos presenciais na 34 3.61 112 | 146 | 326 118 | 199 | 335 111
comunidade

14 g;ﬁg’ dade dos membros em se expressarempor | 3.61 107 | 16 | 317 108 | 199 | 325 1.09

15 |Fatadeconhecimento pre-existentedosmembros| 54 | 305 | 109 | 146 | 326 | 110 | 199 | 328 1.04
com relacdo ao que é discutido na comunidade

16 Falta de validagao dos conteddos dacomunidade | 5, 3.23 128 | 146 | 322 111 | 199 | 351 1.01
e divulgagéo dos resultados

17 Exibicionismo de alguns membros em demonstrar | - 3.23 120 | 146 | 3.39 115 | 199 | 331 1.10
conhecimento
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Os membros centrais ndo consideraram barreiras a participacao ativa em comunidades
virtuais os fatores: falta de clareza do dominio da comunidade (média 3.0) e falta de confian-

¢a na comunidade (média 2.94).

No gue se refere a questéo da clareza do dominio da comunidade, acredita-se que essa
percepcao esteja relacionada ao fato de que os membros centrais S80 as pessoas mais envolvi-
das com a comunidade. Em geral, eles séo os idealizadores da comunidade. Para eles, a ques-
t&o do dominio da comunidade é algo que se apresenta muito claro, pois € a partir da identifi-

cacdo do dominio que o grupo se constitui.

Quanto a questdo da confianca entende-se que, por se tratar de um grupo pequeno, de
acordo com Wenger, McDermot & Snyder, (2002, p. 57), em torno de 10% da populacdo da
comunidade, a falta de confianga € uma questdo inexistente ou ja resolvida. O fato de esse
grupo ser composto por pessoas que desempenham alguma fungéo de lideranca na comunida-
de, como por exemplo, patrocinadores, administradores, coordenadores, moderadores, entre
outros, ja enseja uma necessidade de maior contato entre si, 0 que pode contribuir para estabe-

lecer empatia e confianca.

Os membros ativos ndo concordaram ser barreiras a participagdo ativa em comunida
des virtuais os fatores. falta de confianga na comunidade (média 2.91) e ceticismo com rela-

¢ao a iniciativa de comunidade (média 2.93).

Por se tratar de um grupo com uma participacdo mais comprometida e freqlente
(WENGER, McDERMOTT & SNYDER, 2002, p. 56), é de supor que eles acreditem na utili-
dade da sua participacdo e nos beneficios que a comunidade pode gerar em seu favor, o que

contribui para que ndo vejam ceticismo e falta de confianga como fatores inibidores a partici-

pacéo.

Os membros periféricos concordaram que todos os fatores validados pela a

mostra sdo barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais.

A seguir, apresenta-se os resultados dos membros centrais, ativos e periféricos, classi-

ficados por ordem de importancia dos fatores, conforme demonstrado na Tabela 31.



Tabela 31: Resultados relativos aos fatores constituintes de barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais comparando membros centrais, ativos e
periféricos por ordem de importancia dos fatores

Classificacéo por importancia

NO
Fator Fator Geral | Membros | Membros | Membros
Centrais Ativos Periféricos
1 Falta de clareza do dominio da comunidade 13 - 12 10
2 Falta de clareza dos objetivos da comunidade 12 11 13 9
3 Falta de tempo para participar da comunidade 1 7 1 1
4 Medo de se expor no ambiente da comunidade 11 13 5 13
5 Falta de suporte operacional a comunidade 8 5 11 5
6 Falta de moderacdo atuante na comunidade 2 3 2 2
8 Ceticismo com relacdo ainiciativa de comunidade 14 8 - 14
Falta de reconhecimento a participacéo dos membros na
10 . 7 4 9 6
comunidade
11 Falta de apoio da organizacdo a comunidade 3 6 4 3
12 Falta de confianga ha comunidade 15 - - 15
13 Falta de realizac8o de eventos presenciais na comunidade 5 1 7 7
14 Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito 9 2 10 12
15 Fata dg cc_)nhegi mento pré-e>_<i stente dos membros com relacéo 10 12 6 11
ao gue é discutido na comunidade
Falta de validagdo dos contelidos da comunidade e divulgagédo
16 4 9 8 4
dos resultados
17 Exibicionismo de alguns membros em demonstrar 6 10 3 8

conhecimento
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Algumas diferencas foram consideradas relevantes quando feitas as comparacoes das
percepcdes dos membros centrais, ativos e periféricos com relacdo a ordem de importancia

dos fatores constituintes de barreiras a participacéo ativa em comunidades virtuais.

O fator falta de tempo para participar da comunidade foi classificado em primeiro lu-
gar em ordem de importancia pelos membros ativos e periféricos. Por sua vez, os membros
centrais o classificaram em sétimo lugar. O fato de os membros centrais ndo perceberem esse
fator como uma barreira tdo importante quanto os demais, pode ser explicado em razéo das
funcbes estratégicas (patrocinadores, administradores de ambiente, coordenadores, moderado-
res etc.) que eles desempenham na comunidade. Por tratarem de pessoas centrais a comunida-
de, elas tendem a se sentirem mais comprometidas em participar, 0 que as levam a aocar

tempo em suas agendas para essa finalidade.

Medo de se expor no ambiente da comunidade se apresentou como o quinto fator mais
importante na percepcao dos membros ativos, destoando da opini&o dos membros centrais e
periféricos que, igualmente, o posicionaram em décimo terceiro lugar. Era de se esperar que o
medo de se expor no ambiente da comunidade fosse percebido como um fator mais importan-
te por parte dos membros periféricos, pois 0s membros ativos, assim como 0s centrais, sdo
considerados aqueles cuja participacéo € tida como mais colaborativa, reciproca, influente e

freqlente, em comparagdo com os membros periféricos.

Falta de suporte operacional a comunidade foi classificado como o quinto fator mais
importante para 0s membros centrais e periféricos, destoando da percepcdo dos membros ati-
vos, que classificaram o fator em décimo primeiro lugar. O fato de os membros centrais con-
siderarem o fator como o0 quinto mais importante causou surpresa. Em tese, o grupo central é
0 que mais conhece 0 processo de funcionamento e operacdo das comunidades virtuais. E
comum gue as pessoas responsaveis pelo suporte operacional da comunidade, aguelas que
detém conhecimento detalhado do software de comunidades, fagam parte do grupo central.

Enquanto os membros ativos ndo perceberam ceticismo com relacdo a iniciativa de
comunidade como um fator constituinte de barreira a participacéo ativa em comunidades vir-
tuais, os membros periféricos o posicionaram em décimo quarto lugar em ordem de importan-
cia, € 0s membros centrais o classificaram na oitava posi¢éo. Esse resultado requer uma avali-
acao qualitativa da percepcdo dos membros centrais, para entender melhor a leitura que eles

fizeram desse fator. Sera que eles interpretaram ceticismo em relacéo a eles proprios ou em



100

relacdo aos outros? Entende-se que acreditar na iniciativa de comunidade é a principal razéo
para que um grupo promova a criagdo da comunidade, tarefa afeta ao grupo central, conside-

rado o nucleo ou o coracdo da comunidade (Wenger, McDermott & Snyder, 2002).

Enquanto os membros ativos e periféricos classificaram o fator falta de reconhecimen-
to a participacao dos membros na comunidade em nono e sexto lugares, respectivamente, 0s
membros centrais o classificaram em quarto lugar. Essa diferenca de percepcéao entre mem-
bros centrais e ativos, especialmente, denota que as pessoas no centro da comunidade estéo se
ressentindo mais da falta de reconhecimento a participagdo. Por se tratar de pessoas com fun-
¢Oes de responsabilidade junto a comunidade, o ndo reconhecimento da sua contribuicdo pode
estar gerando, mais nesse grupo do gue nos outros, um sentimento de desanimo. Em se tratan-
do do grupo central isso € preocupante, pois este precisa estar altamente motivado para reali-

zar 0 seu trabalho e motivar os demais.

Falta de realizagdo de eventos presenciais na comunidade foi considerado o fator
mai s importante para os membros centrais. Para os membros ativos e periféricos ele foi classi-
ficado, igualmente, em sétimo lugar em ordem de importancia. Esse resultado, além de sur-
preendente, é preocupante, pois uma das principais fungdes do grupo central € cuidar dos re-
lacionamentos no ambiente da comunidade, 0 que inclui a promog&o de eventos que visem a

fortalecer o grau de conexdo dos membros, a exemplo dos encontros presenciais.

Para os membros centrais, o fator dificuldade dos membros em se expressarem por es-
crito foi classificado em segundo lugar em ordem de importancia, destoando das percepgoes
dos membros ativos e periféricos, que classificaram o fator em décima e décima segunda po-
siches, respectivamente. Causou surpresa constatar que os membros centrais consideraram o
fator muito importante, enquanto os membros periféricos, especiamente, o consideraram
pouco importante. Era de se esperar que os membros periféricos fossem os que dariam maior
importancia ao fator. De acordo com a literatura, uma das raz0es de as pessoas ndo participa-
rem de forma mais ativa das comunidades virtuais esta relacionada ao fato de elas acharem
gue as suas contribuicdes ndo sdo relevantes ou apropriadas (Wenger, McDermott & Snyder,
2002). Essa percepcdo muitas vezes é oriunda da dificuldade que algumas pessoas tém de

expressar em palavras escritas suas idéias, pensamentos e opinides.

Falta de conhecimento preexistente dos membros com relacdo ao que € discutido na

comunidade foi considerado o sexto fator mais importante pelos membros ativos. Essa per-
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cepcdo difere da percepcdo dos membros centrais e periféricos, que classificaram o fator na
décima segunda e décima primeira posicoes, respectivamente. Esse resultado permite inferir
gue ndo é a falta de conhecimento preexistente a respeito do qué € discutido na comunidade
que impede os membros periféricos de terem uma participagdo mais ativa nesses ambientes,
umavez gque o fator foi considerado por eles como pouco importante.

Na opinido dos membros periféricos, falta de validacao dos contetidos da comunidade
e divulgacdo dos resultados foi o quarto fator considerado mais importante, destoando da
percepcao dos membros centrais e ativos que classificaram o fator na nona e oitava posi ¢oes,
respectivamente. Entende-se, a partir desse resultado, que os membros periféricos tendem a
utilizar as comunidades virtuais com uma finalidade mais objetiva, no sentido de buscar res-
postas para problemas especificos que requerem solucdes praticas (Ardichvili, Page & Wen-
tling, 2003). Para as pessoas que utilizam as comunidades virtuais com essa finalidade, encon-
trar uma solucdo prética e precisa € um motivo forte para a participagdo. Quando isso ndo
ocorre, atendéncia da pessoa € restringir a participacao, o que pode contribuir, inclusive, para

0 seu desligamento da comunidade.

Destaca-se também a diferenca de percepcdo dos membros ativos com relagdo a ordem
de importancia do fator exibicionismo de alguns membros em demonstrar conhecimento em
comparacdo com 0s membros centrais e periféricos. Enquanto os membros ativos classifica-
ram o fator como o terceiro mais importante, os centrais o classificaram em décimo lugar e os
periféricos em oitavo. Esperava-se que esse fator estivesse mais afeto aos membros periféri-
cos do que aos ativos, tendo em vista que uma das razbes que explica a condi¢do de periféri-
cos € o fato de essas pessoas Ndo perceberem as suas contribuicdes como apropriadas ou rele-
vantes ao contexto das discussdes desenvolvidas nos ambientes virtuais. 1sso faz com que elas
se mantenham na condicdo de observadores silenciosos (WENGER, MCDERMOTT &
SNYDER, 2002). Nesse sentido, € de supor que o exibicionismo por parte de outros membros

reforcaria percepcao nos membros periféricos.

Por ultimo, ressalta-se a preocupacdo em constatar que dos cinco fatores posicionados
nos primeiros lugares em ordem de importancia pelos membros centrais, trés deles — falta de
realizacé@o de eventos presenciais na comunidade (primeiro lugar); falta de moderacéo atuan-
te na comunidade (terceiro lugar); e falta de suporte operacional a comunidade (quinto lugar)
— tratam de questBes relacionadas as funcdes que as pessoas desse grupo desempenham na

comunidade e que, direta ou indiretamente, sdo de sua responsabilidade.
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Diversos estudos indicam que 0 sucesso de uma comunidade virtual tem muito a ver
com a vitalidade de suas liderancas. Portanto, € dever do lider estar atento as funcdes de sua
responsabilidade. A preocupacdo com uma moderacdo atuante € uma questdo que diz respeito
diretamente &s liderangas da comunidade. Uma das funcgdes chaves do moderador ou coorde-
nador é plangjar e facilitar os eventos da comunidade, o que inclui a realizacdo de encontros
presenciais (WENGER, MCcDERMOTT & SNYDER, 2002, p. 80). Prover suporte operacio-
nal aos membros € também uma responsabilidade do grupo central. Geramente, as pessoas

especializadas nas ferramentas de comunidades virtuais fazem parte desse grupo.

Os lideres devem estar aptos para identificar as dificuldades dos membros e buscar so-
lucdes. Eles sdo lideres justamente porque sdo individuos respeitados e bem relacionados na
comunidade. Esse prestigio |hes confere poder para acionar pessoas e esferas organizacionais

capazes de gjudéa-los a superar as barreiras por eles classificadas como importantes.

Fazendo-se uma correlacéo das percepgoes do grupo central com relagédo aos trés fato-
res acima mencionados com o fator falta de reconhecimento a participacdo dos membros na
comunidade (quarto lugar em ordem de importancia), é possivel que as pessoas desse grupo,
ao ndo se perceberem reconhecidas por suas contribui¢cdes a comunidade, estejam se sentindo
desanimadas. Esse sentimento pode estar provocando um comportamento de menos compro-

miSso para com a comunidade.

Para uma melhor visualizac8o, nas Tabelas 32, 33 e 34 apresenta-se, de forma indivi-
dualizada, os fatores constituintes de barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais,
por grau de importancia, na percepcdo dos membros centrais, ativos e periféricos, respectiva-

mente.
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Tabela 32: Resultados relativos a percepgdo dos membros centrais com relagao aos fatores constituintes
de barreiras a participacao ativa em comunidades virtuais por ordem de importancia

Classi- Fator Qtd. | \1adiq | Desvio
ficacdo Resp. padréo

1 Falta dg realizacdo de eventos presenciais na 2 361 112
comunidade

2 Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito 34 3.61 1.07

3 Falta de moderacéo atuante na comunidade 34 3.52 1.30

4 Falta dg reconhecimento a participacéo dos membros na 3 3.47 191
comunidade

5 Falta de suporte operaciona a comunidade 34 3.44 1.23

6 Falta de apoio da organizac8o a comunidade 34 3.44 1.13

7 Falta de tempo para participar da comunidade 34 3.25 1.27

8 Ceticismo com relacdo ainiciativa de comunidade 34 3.29 1.38

9 F_aJ tade \~/al idacdo dos contetidos da comunidade e 3 323 198
divulgacdo dos resultados

10 Exibici onismo de alguns membros em demonstrar 2 323 1.20
conhecimento

11 Falta de clareza dos objetivos da comunidade 34 3.14 1.35

12 Fa ta~de conhec! m_ento'preeX|stente QOS membros com 3 305 1.09
relacdo ao que é discutido na comunidade

13 Medo de se expor ha comunidade 34 3.02 1.26

Tabela 33: Resultados relativos a percepcéo dos membros ativos com relacio aos fatores constituintes de

barreiras a participagdo ativa em comunidades virtuais por ordem de importancia

Classi- Fator Qtd. | \1adiq | Desvio
ficacdo Resp. padréo

1 Falta de tempo para participar da comunidade 146 3.48 1.16

2 Falta de moderacdo atuante na comunidade 146 343 1.18

3 Exibici onismo de alguns membros em demonstrar 146 339 115
conhecimento

4 Falta de apoio da organizac8o a comunidade 146 3.33 112

5 Medo de se expor no ambiente da comunidade 146 3.27 112

6 Fa ta~de conhec! mento preexistente (_105 membros com 146 326 110
relacdo ao que é discutido na comunidade

7 Falta dg realizacdo de eventos presenciais na 146 326 118
comunidade

8 F_aJ tade \~/al idacéo dos contetidos da comunidade e 146 322 111
divulgacdo dos resultados

9 Falta dg reconhecimento a participacdo dos membros na 146 319 110
comunidade

10 Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito | 146 3.17 1.08

11 Falta de suporte operaciona a comunidade 146 3.13 111

12 Falta de clareza do dominio da comunidade 146 3.03 1.23

13 Falta de clareza dos objetivos da comunidade 146 3.02 1.25




104

Tabela 34: Resultados relativos a percepcdo dos membros periféricos com relagao aos fatores constituintes
de barreiras a participacao ativa em comunidades virtuais por ordem de importancia

Classi- Fator Qtd. | \1adiq | Desvio
ficacdo Resp. padréo

1 Falta de tempo para participar da comunidade 199 3.91 1.00

2 Falta de moderacdo atuante na comunidade 199 3.66 1.03

3 Falta de apoio da organizagdo a comunidade 199 3.60 1.04

4 F_al tade Yal idacéo dos contetidos da comunidade e 199 351 101
divulgacdo dos resultados

5 Falta de suporte operacional as comunidades 199 342 1.08

6 Falta d_e reconhecimento a participagéo dos membros na 199 339 103
comunidade

7 Falta dg realizacdo de eventos presenciais na 199 335 111
comunidade

8 Exibici onismo de alguns membros em demonstrar 199 331 110
conhecimento

9 Falta de clareza dos objetivos da comunidade 199 3.30 1.16

10 Falta de clareza do dominio da comunidade 199 3.29 111

11 Fa ta~de conhec! mento preexistente (_105 membros com 199 328 104
relacdo ao que é discutido na comunidade

12 Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito | 199 3.25 1.09

13 Medo de se expor no ambiente da comunidade 199 3.20 1.19

14 Ceticismo com relacdo a iniciativa de comunidade 199 3.18 1.07

15 Falta de confianca ha comunidade 199 3.13 1.04

5,5 Comparacdo dos fatores constituintes de barreiras a participacdo ativa em
comunidades virtuais entre respondentes de comunidades internas e externas as
organizacoes

Com relagéo as comunidades de que participam, foi perguntado aos respondentes se a
maioria era interna ou externa as organizagoes em que trabalham. Do total de 379 responden-
tes, 164 responderam que eram internas e 215 externas. Na Tabela 35, apresenta-se os resulta-
dos dos fatores congtituintes de barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais, com-
parando-se as percepcdes dos respondentes de comunidades internas e externas as organiza-

coes.

Os participantes de comunidades internas as organizagdes em que trabalham concor-
daram com todos os fatores validados pela amostra.
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Tabela 35: Resultados relativos aos fatores constituintes de barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais comparando comunidades internas e externas

NP Internas Externas
Fator - Resp. | Media | o0 | Resp | ME | pacrao
1 Falta de clareza do dominio da comunidade 164 3.23 1.08 215 311 125
2 Falta de clareza dos objetivos da comunidade 164 3.25 1.17 215 3.13 1.26
3 Falta de tempo para participar da comunidade 164 3.78 1.10 215 3.63 112
4 Medo de se expor no ambiente da comunidade 164 3.25 114 215 3.19 1.19
5 Falta de suporte operacional a comunidade 164 341 1.07 215 3.23 114
6 Falta de moderacéo atuante na comunidade 164 3.73 1.04 215 343 1.16
8 Ceticismo com relacdo ainiciativa de comunidade 164 3.25 111 215 2.96 1.16
10 | Faltade reconhecimento a participacdo dos membros na comunidade 164 343 1.00 215 3.23 113
11 | Faltade apoio daorganizagdo a comunidade 164 3.50 1.05 215 347 1.10
12 | Fatade confianga na comunidade 164 3.10 1.02 215 2.98 114
13 | Faltaderedizagdo de eventos presenciais na comunidade 164 3.56 1.05 215 3.17 1.18
14 | Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito 164 342 1.03 215 3.12 1.10
15 Z?jj It:C (ljfl ggr;]r;egg:ﬁ;% g(rjeeexistente dos membros com relagdo ao que 164 335 103 215 318 1.09
16 Ir:eit,llat gg c;/Sal idac&o dos contetidos da comunidade e divulgacéo dos 164 346 108 215 331 1.08
17 | Exibicionismo de alguns membros em demonstrar conhecimento 164 3.39 111 215 3.30 1.15
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Para os participantes de comunidades externas, ndo séo barreiras a participacdo ativa
em comunidades virtuais os fatores: ceticismo com relacéo a iniciativa de comunidade (média

2.96) e falta de confianca na comunidade (média 2.98).

No que se refere ao ceticismo, acredita-se que a decisio de participar de comunidades
externas a organizacdo em que trabalha tem a ver com a liberdade de escolha da pessoa no
tocante a sua vida pessoal. Segundo Forsberg (2002, p. 24), a escolha por uma participagéo
voluntéria, “E como se apaixonar — algo novo, emocionante e divertido no comego.” Nesse
sentido, acreditar que a comunidade Ihe trara beneficio conta muito nesse processo de escolha

A questdo da confianca tem uma ligagdo com a da credibilidade, pois as pessoas ten-
dem a acreditar naquilo em que confiam. Em se tratando de comunidades virtuais externas as
organizacfes, geralmente as pessoas sao convidadas por outras do seu relacionamento pesso-
al, o que potencializa a confianga e a credibilidade. Ardichvili, Page & Wentling (2003, p. 73)
comentam que as pessoas Se sentem mais confiantes em participar de comunidades virtuais
quando elas incluem um substancial nUmero de pessoas que ja sdo do seu conhecimento. Nas
comunidades externas as organizacfes, € comum a formacdo de grupos por afinidades. Esses

grupos tendem a criar subgrupos e realizarem encontros presenciais com mais fregiéncia.

A seguir, apresenta-se os resultados da percepcao dos respondentes de comunidades
internas e externas as organizacdes, classificados por ordem de importancia, conforme de-
monstrado na Tabela 36.

Uma diferenca marcante é que os participantes de comunidades internas consideraram
falta de realizacdo de eventos presenciais na comunidade um fator mais importante (terceira
colocacdo) do que os que participam de comunidades externas (décima colocacdo). Acredita-
se que a percepcao dos participantes de comunidades externas com relagdo a pouca importan-
cia dada a esse fator tem a ver com o fato de que eles sdo mais propensos a realizacdo de e-
ventos presenciais. Conforme comentado anteriormente, nas comunidades externas as organi-
zacOes € comum a formagdo de grupos por afinidades, criando-se subgrupos menores, mais

facels de se organizarem para encontros face a face.
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Tabela 36: Resultados relativos aos fatores constituintes de barreiras a participagédo ativa em
comunidades virtuais comparando comunidades internas e externas por ordem de importancia

N° = Classificacdo por importancia
ator
Fator Geral Internas | Externas
1 Falta de clareza do dominio da comunidade 13 14 13
> Falta dg clareza dos objetivos da 12 11 11
comunidade
Falta de tempo para participar da
3 ) 1 1 1
comunidade
4 Medo Qe Se expor no ambiente da 11 12 8
comunidade
5 Falta de suporte operaciona a comunidade 8 8 6
6 Falta de moderacdo atuante na comunidade 2 2 3
8 Ceti cismo com relacdo ainiciativade 14 13 _
comunidade
Falta de reconhecimento a participacéo dos
10 . 7
membros ha comunidade
11 | Faltade apoio da organizacdo a comunidade 3 4 2
12 | Faltade confian¢a na comunidade 15 15 -
13 Faltade r_eal izac80 de eventos presenciais 5 3 10
na comunidade
14 Dificuldade dos membros em se 9 - 12
expressarem por escrito
Falta de conhecimento preexistente dos
15 ]membros com relagdo ao que é discutido na 10 10 9
comunidade
16 Falta de validacdo dos contelidos da 4 5 4
comunidade e divulgacdo dos resultados
Exibicionismo de alguns membros em
17 . 6 9 5
demonstrar conhecimento

Observa-se que, para os participantes de comunidades externas, a realizagdo de encon-

tros presenciais guarda uma relagéo de proximidade, em ordem de importéancia, com confian-
ca na comunidade. Enquanto falta de realizacéo de eventos presenciais na comunidade foi
considerado um fator pouco importante (décima posicéo), falta de confianga na comunidade
ndo foi considerada uma barreira. Por outro lado, apesar de os participantes de comunidades
internas considerarem falta de confianga na comunidade um fator pouco importante (décima
quinta posicao), eles se ressentem da falta de realizacdo de eventos presenciais ha comunida-
de (fator posicionado em terceiro lugar). Porém, considerando a distancia, em ordem de im-
portancia, entre os dois fatores, é de supor que a realizagdo de encontros presenciais ndo é um
fator importante para a geragdo de confianca dos participantes de comunidades internas, dife-

rentemente do que demonstra acontecer com os participantes de comunidades externas.

Uma explicacdo para esse fendmeno pode ser encontrada na diferenciacéo entre confi-

anca baseada no conhecimento e confianga baseada na instituigdo. A confianca baseada no
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conhecimento emerge das interacOes sociais recorrentes, fortalecidas pelos encontros face a
face (TSCHANNEN-MORAN & HOY, 2001, p. 553) e a confianca baseada na instituicéo
tem aver com a conviccao de gue as estruturas organizacionais assegurardo o comportamento
confiavel dos membros individualmente e os protegeréo de conseqiiéncias negativas de erros
administrativos e procedimentais (McKNIGHT, CUMMINGS & CHERVANY, 1998, p.
479). Desse modo, os membros de comunidades externas estariam mais propensos a confian-
ca baseada no conhecimento (quanto mais encontro face a face mais confianga) enquanto os
membros de comunidades internas estariam mais propensos a confianca baseada na institui¢céo
(falta de encontros face a face ndo gera falta de confianga na comunidade).

Outra diferenca a ser destacada é com relacéo ao fator dificuldade dos membros em se
expressarem por escrito. Enquanto os membros de comunidades internas consideraram o fator
como 0 sétimo mais importante, os membros de comunidades externas o classificaram em
décimo segundo lugar. Esse resultado indica existir, por parte dos membros de comunidades
externas, menos preocupacao com relagcdo a comunicacdo escrita. Algumas comunidades ex-
ternas desenvolvem com o tempo uma linguagem prépria para se comunicar por meio da pa-
lavra escrita, utilizando-se de sinais gréficos e figuras, como os emotions. 1sso € muito comum

nas comunidades formadas por participantes mais jovens.

Causou surpresa constatar que os participantes de comunidades externas consideraram
o fator falta de apoio da organizacdo a comunidade como o0 segundo mais importante. As
comunidades externas ndo dependem das organizacOes para se estabelecerem e funcionarem.
As excecdes ficam a cargo das comunidades externas gque tém ligacbes com as comunidades
internas das organizagdes com que se relacionam, as quais Wenger, McDermott & Snyder
(2002, p. 57) denominaram de participantes externos, tais como comunidades de clientes, for-

necedores, prestadores de servigos terceirizados etc.

Uma possivel explicacgo para esse fendbmeno foi encontrada nos relatos dos respon-
dentes quando se posicionaram com relacéo a questdo 27 do questionario, uma questdo aberta
e opcional. Algumas pessoas apontaram como barreira a participacdo em comunidades virtu-
ais a politica de spam das suas organizagdes, tais como: “no trabalho ha problemas dos filtros
gue impedem acessos a alguns sites”; “dificuldade de acessar a comunidade do trabaho’;
“links das comunidades indisponiveis do trabalho”. Entretanto, € uma questéo que requer
mais investigacao, no sentido de entender melhor a compreensdo dos respondentes ao rel acio-

narem esse fator com as comunidades externas as organizagdes em que trabalham.
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Para uma melhor visualizacdo, nas Tabelas 37 e 38 apresenta-se, de forma individuali-

zada, os fatores constituintes de barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais, por

ordem de importancia, na percepcao dos respondentes de comunidades internas e externas as

organizacOes em que trabalham.

Tabela 37: Resultados relativos a percepcéo dos respondentes de comunidades internas com relagéo aos
fatores constituintes de barreiras a participacgao ativa em comunidades virtuais por ordem de importancia

Classi- Fator Qtd. | \1adiq | Desvio
ficacdo Resp. padréo

1 Falta de tempo para participar da comunidade 164 3.78 1.10

2 Falta de moderacdo atuante na comunidade 164 3.73 1.04

3 Falta dg realizac80 de eventos presenciais na 164 356 105
comunidade

4 Falta de apoio da organizac8o a comunidade 164 3.50 1.05

5 F_aJ tade \~/al idacdo dos contetidos da comunidade e 164 3.46 108
divulgacdo dos resultados

6 Falta dg reconhecimento a participacdo dos membros na 164 343 1.00
comunidade

7 Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito | 164 342 1.03

8 Falta de suporte operaciona a comunidade 164 341 1.07

9 Exibici onismo de alguns membros em demonstrar 164 339 111
conhecimento

10 Fa ta~de conhec! mento preexistente qlos membros com 164 335 103
relacdo ao que é discutido na comunidade

11 Falta de clareza dos objetivos da comunidade 164 3.25 117

12 Medo de se expor no ambiente da comunidade 164 3.25 114

13 Ceticismo com relacdo ainiciativa de comunidade 164 3.25 111

14 Falta de clareza do dominio da comunidade 164 3.23 1.08

15 Falta de confianga ha comunidade 164 3.10 1.02
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Tabela 38: Resultados relativos a percepcéo dos respondentes de comunidades externas com relagéo aos
fatores constituintes de barreiras a participacao ativa em comunidades virtuais por ordem de importancia

Classi- Fator Qtd. | \1adiq | Desvio
ficacdo Resp. padréo

1 Falta de tempo para participar da comunidade 215 3.63 112

2 Falta de apoio da organizacdo a comunidade 215 3.47 1.10

3 Falta de moderacdo atuante na comunidade 215 343 1.16

4 F_al tade Yal idacéo dos contetidos da comunidade e 215 331 108
divulgacdo dos resultados

5 Exibici onismo de alguns membros em demonstrar 215 330 115
conhecimento

6 Falta de suporte operacional a comunidade 215 3.23 1.14

7 Falta dg reconhecimento a participacdo dos membros na 215 323 113
comunidade

8 Medo de se expor no ambiente da comunidade 215 3.19 1.19

9 Fa ta~de conhec! m_ento'preeX|stente ('ZIOS membros com 215 318 1.09
relacdo ao que é discutido na comunidade

10 Fata dg realizac8o de eventos presenciais na 215 317 118
comunidade

11 Falta de clareza dos objetivos da comunidade 215 3.13 1.26

12 Dificuldade dos membros de se expressarem por escrito 215 3.12 1.10

13 Falta de clareza do dominio da comunidade 215 3.11 1.25

5.6 Comparacao dos fatores constituintes de barreiras a participacéo ativa em
comunidades virtuais entre respondentes do sexo feminino e masculino

Com relacdo ao sexo dos respondentes, 205 sdo do sexo feminino e 174 do masculino.

Na Tabela 39, apresenta-se 0s resultados dos fatores constituintes de barreiras a participacéo

ativa em comunidades virtuais comparando-se as percepcdes dos respondentes do sexo femi-

nino e masculino.

Enquanto os respondentes do sexo masculino concordaram com os quinze fatores va-

lidados pela amostra, os respondentes do sexo feminino concordaram com quatorze. Para as

mulheres, o fator falta de confianca na comunidade (média 2.92) ndo foi percebido como uma

barreira a participacéo ativa em comunidades virtuais. Entretanto, constata-se que a diferenca

de percepcdo entre homens e mulheres com relacéo a esse fator € pequena. Apesar de os ho-

mens considerarem o fator uma barreira, ele foi percebido como o menos importante, com
umameédiade 3.17.
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Tabela: 39 Resultados relativos aos fatores constituintes de barreiras a participacao ativa em comunidades virtuais comparando respondentes do sexo feminino e

masculino
e tor — Feminino — — Masculino —
Fator IR’Qesp;. Média P;(’j\r/é% Sesb. Meédia Paez\lig)o
1 Falta de clareza do dominio da comunidade 205 3.03 1.22 174 331 112
2 Falta de clareza dos objetivos da comunidade 205 3.17 1.25 174 3.20 1.18
3 Falta de tempo para participar da comunidade 205 3.59 117 174 3.82 1.03
4 Medo de se expor no ambiente da comunidade 205 3.10 1.15 174 3.34 1.18
5 Falta de suporte operacional a comunidade 205 3.27 1.13 174 3.36 1.09
6 Falta de moderac&o atuante na comunidade 205 3.40 1.18 174 3.75 101
8 Ceticismo com relagdo ainiciativa de comunidade 205 3.02 1.14 174 317 1.16
10 Egl r;i gﬁj r;jceonhem mento a participacdo dos membros na 205 330 110 174 335 1.06
11 Falta de apoio da organizagdo a comunidade 205 3.35 113 174 3.63 1.01
12 Falta de confianca na comunidade 205 2.92 112 174 3.17 1.05
13 Falta de realizac&o de eventos presenciais na comunidade 205 3.28 1.16 174 341 111
14 | Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito 205 317 1.10 174 3.35 1.06
15 fé“ia%ea%ogﬂﬁcéﬂiﬁiﬂﬁﬁ ?f”mtjn?g;drgembms com 205 | 314 | 106 | 174 | 330 | 106
16 gﬁ'/ﬁ‘;:@‘gh%fgﬁ;;ggteﬂd% da comunidade e 205 | 325 | 113 | 174 | 352 | 101
17 Eg‘r']ﬁ'e‘:c'f’nqgg de alguns membros em demonstrar 205 333 | 117 | 174 | 334 | 1.09
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Esse resultado permite inferir que, com relagéo a amostra da pesguisa, existe pouca di-
ferenca de percepcéo entre homens e mulheres quanto aos fatores constituintes de barreiras a
participacdo ativa em comunidades virtuais. 1sso ndo implica dizer que no ambiente virtual
exista mais ou menos igualdade de participagdo entre os sexos em comparagdo ao ambiente
real. Qualquer constatacdo nesse sentido requer estudos especificos sobre a influéncia de am-

bos os ambientes no comportamento dos géneros masculino e feminino.

A seguir, so apresentados os resultados da percepcdo dos respondentes do sexo femi-
nino e masculino classificados por ordem de importancia, conforme demonstrado na Tabela
40.

Tabela 40: Resultados relativos aos fatores constituintes de barreiras a participagédo ativa em
comunidades virtuais comparando respondentes do sexo feminino e masculino por ordem de importéancia

N° = Classificacdo por importancia
ator — -
Fator Geral Feminino | Masculino
1 | Fatade clareza do dominio da comunidade 13 13 12
2 | Fatade clareza dos objetivos da comunidade 12 9 13
3 | Faltadetempo para participar da comunidade 1 1 1
4 | Medo de se expor no ambiente da comunidade 11 12 10
5 | Faltade suporte operacional a comunidade 8 7 7
6 | Falta de moderac&o atuante na comunidade 2 2 2
8 | Ceticismo com relacdo ainiciativa de comunidade 14 14 14

Falta de reconhecimento a participacéo dos

10 . 7 5 8
membros ha comunidade

11 | Faltade apoio da organizacdo a comunidade 3

12 | Faltade confianca ha comunidade 15 - 15
Falta de realizacéo de eventos presenciais na

13 ) 5 6 5
comunidade

14 lel_culdade dos membros em se expressarem por 9 10 9
escrito
Falta de conhecimento preexistente dos membros

15 ~ P ) 10 11 6
com relagdo ao que é discutido na comunidade
Falta de validacéo dos contelidos da comunidade e

16 : x 4 8 4
divulgacéo dos resultados

17 Exibicionismo de alguns membros em demonstrar 6 4 11

conhecimento

Dois fatores pontuam de forma mais acentuada as diferencas de percepcdo entre os
respondentes do sexo feminino e masculino quanto a classificagdo das barreiras por ordem de
importancia: falta de conhecimento preexistente dos membros com relagdo ao que € discutido
na comunidade e exibicionismo de alguns membros em demonstrar conhecimento. Enquanto

as mulheres classificaram o fator falta de conhecimento preexistente dos membros com rela-
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¢do ao que é discutido na comunidade em décimo primeiro lugar em ordem de importancia,
0s homens o posicionaram como 0 sexto mais importante. Esse resultado indica que, para as
mulheres, a falta de conhecimento preexistente a respeito dos assuntos discutidos na comuni-
dade ndo representa uma barreira importante a participacdo, diferentemente dos homens, que
ja véem o fator como uma barreira importante. E possivel que a falta de conhecimento pree-
xistente, ao invés de inibir as mulheres, estimule-as a participar, seja pelo desgjo de aprender,
pela facilidade de se expressar ou por mera curiosidade. Contrariamente, os homens, ao se

defrontarem com o desconhecido, tendem a ser mais reflexivos em suas respostas.

Com relagéo ao fator exibicionismo de alguns membros em demonstrar conhecimento,
as mulheres o classificaram em quarto lugar e os homens em décimo primeiro. Esse resultado
indica que o exibicionismo € uma barreira que incomoda mais as mulheres do que os homens.
Uma possivel explicacdo para essa diferenca de percepcdo quanto a ordem de importancia do
fator é que as mulheres de um modo geral sdo mais sensiveis ao confronto. Quando esse se
estabelece, como por exemplo, por meio de um comportamento exibicionista, elas tendem a

se retrair.

Para uma melhor visualizagdo, nas Tabelas 41 e 42, sdo apresentados, de forma indi-
vidualizada, os fatores constituintes de barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais,

por grau de importancia, na percepcao das mulheres e dos homens.
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Tabela 41: Resultados relativos a percepcao das mulheres com relagéo aos fatores constituintes de

barreiras a participagdo ativa em comunidades virtuais por ordem de importancia

Classi- Fator Qtd. | \1adiq | Desvio
ficacdo Resp. padréo

1 Falta de tempo para participar da comunidade 205 3.59 1.17

2 Falta de moderacdo atuante na comunidade 205 3.40 1.18

3 Falta de apoio da organizagdo a comunidade 205 3.35 1.13

4 Exibici onismo de alguns membros em demonstrar 205 333 117
conhecimento

5 Falta dg reconhecimento a participacéo dos membros na 205 330 110
comunidade

6 Falta dg realizacdo de eventos presenciais na 205 328 116
comunidade

7 Falta de suporte operaciona a comunidade 205 3.27 1.13

8 F_aJ tade \~/a1 idacdo dos contetidos da comunidade e 205 395 113
divulgacéo dos resultados

9 Falta de clareza dos objetivos da comunidade 205 3.17 1.25

10 Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito | 205 3.17 1.10

11 Fa ta~de conhec! mento preexistente (_105 membros com 205 314 106
relacdo ao que é discutido na comunidade

12 Medo de se expor no ambiente da comunidade 205 3.10 1.15

13 Falta de clareza do dominio da comunidade 205 3.03 1.25

14 Ceticismo com relacdo ainiciativa de comunidade 205 3.02 1.14

Tabela 42: Resultados relativos a percepc¢éo dos homens com relacdo aos fatores constituintes de barreiras
a participac¢do ativa em comunidades virtuais por ordem de importancia

Classi- Fator Qtd. | pregia | DeSVIO
ficacdo Resp. padréo

1 Falta de tempo para participar da comunidade 174 3.82 1.03

2 Falta de moderacdo atuante na comunidade 174 3.75 1.01

3 Falta de apoio da organizac8o a comunidade 174 3.63 1.01

4 F_al tade Yal idacdo dos contetidos da comunidade e 174 352 101
divulgacdo dos resultados

5 Falta dg realizac80 de eventos presenciais na 174 341 111
comunidade

6 Fa ta~de conhec! mento preexistente qlos membros com 174 339 1.06
relacdo ao que é discutido na comunidade

7 Falta de suporte operaciona a comunidade 174 3.36 1.09

8 Falta dg reconhecimento a participacdo dos membros na 174 335 1.06
comunidade

9 Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito | 174 3.35 1.06

10 Medo de se expor no ambiente da comunidade 174 3.34 1.18

11 Exibici onismo de alguns membros em demonstrar 174 334 1.09
conhecimento

12 Falta de clareza do dominio da comunidade 174 3.31 112

13 Falta de clareza dos aobjetivos da comunidade 174 3.20 1.18

14 Ceticismo com relacdo ainiciativa de comunidade 174 3.17 1.16

15 Falta de confian¢a na comunidade 174 3.17 1.05




115

5.7 Comparacao dos fatores constituintes de barreiras a participacéo ativa em
comunidades virtuais entre respondentes mais e menos experientes

Para efetuar a comparagao, foram considerados como mais experientes os responden-
tes nas faixas de trés a quatro anos, e mais de quatro anos de participacdo em comunidades
virtuais. Os demais, nas faixas de menos de um ano, de um a dois anos e de dois a trés anos,

foram consideradas menos experientes.

Os respondentes mais experientes totalizam 136 e 0os com menos experiéncia 243. Na
Tabela 43, sdo apresentados os resultados dos fatores constituintes de barreiras a participacéo
ativa em comunidades virtuais, comparando-se as percepcdes dos respondentes mais e menos

experientes.

Os respondentes mais experientes ndo consideraram barreiras a participacdo ativa em
comunidades virtuais os seguintes fatores: falta de clareza do dominio da comunidade (média
2.90), ceticismo com relacdo a iniciativa de comunidade (média 2.97) e falta de confianca na
comunidade (média 2.96). Por sua vez, os respondentes menos experientes concordaram com
0s quinze fatores validados pela amostra.

Esse resultado permite afirmar que, com relacdo a amostra da pesquisa, os responden-
tes mais experientes percebem menos barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais
do que agueles com menor tempo de experiéncia. Entende-se que a maturidade dos membros
evolui na medida em que eles percebem que o trabalho cooperativo é acangado pela capaci-
dade de interacbes da comunidade e resultados alcancados (credibilidade), pelas condicdes
para uma troca aberta de idéias e informagdes (confianga) e pelo entendimento de que as co-
munidades sdo espagos para a construgdo do pensamento inovador (clareza do dominio). Por
outro lado, os participantes menos experientes ainda se encontram em processo de descoberta
quanto ao potencial das comunidades em prover um alinhamento entre os interesses da comu-

nidade e 0s seus interesses pessoais.

Nesse sentido, para os participantes menos experientes, entender as dindmicas das
interacdes que ocorrem nesses espacos Virtuais € fundamental para que el es possam adotar um

comportamento de participacéo ativa.
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NO

Mais Experientes

Menos Experientes

Fator - resp. | Me9 | pidvio | mesp. | MR | padrio
1 |Fatade clarezado dominio dacomunidade 136 2.90 1.19 243 3.27 1.16
2 | Fatade clareza dos objetivos da comunidade 136 3.04 122 243 3.26 121
3 | Faltade tempo para participar da comunidade 136 3.50 1.20 243 3.80 1.04
4 | Medo de se expor no ambiente da comunidade 136 3.23 1.18 243 3.20 117
5 | Faltade suporte operacional & comunidade 136 321 1.15 243 3.37 1.09
6 | Faltade moderacdo atuante na comunidade 136 3.49 1.20 243 3.60 1.07
8 | Ceticismo com relagéo ainiciativa de comunidade 136 297 117 243 3.16 113

10 | Fatade reconhecimento a participacdo dos membros na comunidade 136 3.23 112 243 3.37 1.06
11 | Faltade apoio organizacional a comunidade 136 3.36 112 243 3.55 1.06
12 ] Fdtade confianca na comunidade 136 2.96 1.13 243 3.07 197
13 | Fataderealizacdo de eventos presenciais na comunidade 136 3.36 1.19 243 3.33 111
14 | Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito 136 3.27 1.13 243 324 1.06
15 Ez;l It:C (lj;; ggnnt;egi)rrr:%nr:ic:j g(rj(éexistente dos membros com relacdo ao que 136 312 107 243 332 106
16 rFitﬁ gg O\/Sal idacdo dos contetidos da comunidade e divulgacéo dos 136 333 102 243 3.40 112
17 | Exibicionismo de alguns membros em demonstrar conhecimento 136 3.46 1.10 243 3.27 1.15
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A seguir, sdo apresentados os resultados da percepcéo dos respondentes mais e menos

experientes classificados por ordem de importancia, conforme demonstrado na Tabela 44.

Tabela 44: Resultados relativos aos fatores constituintes de barreiras a participacdo ativa em
comunidades virtuais comparando respondentes mais e menos experientes por ordem de importancia

NO

Classificacdo por importancia

Fator Fator Geral | __ Mais Menos
Experientes | Experientes
1 |Fatadeclarezado dominio da comunidade 13 - 9
2 | Fdtade clareza dos objetivos da comunidade 12 12 11
3 | Faltadetempo para participar da comunidade 1 1 1
4 ]| Medo de se expor no ambiente da comunidade 11 8 13
5 | Faltade suporte operacional a comunidade 8 10 5
6 | Faltade moderacdo atuante na comunidade 2 2 2
8 Cetlc:ls_mo com relacdo ainiciativade 14 _ 14
comunidade
Falta de reconhecimento a participacéo dos
10 . 7 9 6
membros na comunidade
11 | Fatade apoio da organizacdo a comunidade 3 5 3
12 | Fatade confianca na comunidade 15 - 15
13 Falta d_e realizag&o de eventos presenciais na 5 4 7
comunidade
14 D|f|culd_ade dos membros em se expressarem 9 7 12
por escrito
Falta de conhecimento preexistente dos
15 | membros com relacéo ao que é discutido na 10 11 8
comunidade
Falta de validagdo dos contetidos da comunidade
16 , x 4 6 4
e divulgagdo dos resultados
17 Exibicionismo de alguns membros em 6 3 10

demonstrar conhecimento

Os respondentes menos experientes consideraram o fator medo de se expor no ambien-

te da comunidade menos importante do que aqueles mais experientes. Enquanto os primeiros

classificaram o fator em décimo terceiro lugar em ordem de importancia, os Ultimos o classi-

ficaram em oitavo lugar. Esperava-se que os respondentes menos experientes fossem os que

tivessem mais receio em participar da comunidade, tendo em vista tratar-se de uma atividade

ainda pouco exercida, o que, de certo modo, gera um sentimento de inseguranca e, consequien-

temente, 0 medo de se expor.

O fator falta de suporte operacional a comunidade foi classificado em décimo lugar

em ordem de importancia pel os respondentes mais experientes e em quinto lugar pelos menos

experientes. E compreensivel que os participantes menos experientes tenham mais dificul dade

para atuar nos ambientes de comunidades virtuais, 0 que requer conhecimento da ferramenta,
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das regras de participacdo e das dindmicas de funcionamento. Segundo Rheingold (1998, p.
25), a forma de utilizar com eficacia uma comunidade virtual é gastando-se tempo para co-
nhecer 0S processos operacionais, portanto, € comum gue oS participantes menos experientes
tenham mais dificuldade para se localizar no fluxo da comunidade. Na medida em que eles
véo se familiarizando com o ambiente, essas dificuldades tendem a minimizar.

Os respondentes mais experientes consideraram o fator dificuldade dos membros em
se expressarem por escrito mais importante do que os menos experientes. O fator foi classifi-
cado em sé&timo e décimo segundo lugares em ordem de importancia, respectivamente. Esse
resultado indica que a dificuldade de se expressar por escrito ndo guarda uma relacéo direta
com o fato de o participante ter mais ou menos experiéncia em comunidades virtuais. Entre-
tanto, conforme afirma Gongalves (2004), em se tratando de comunicacdo no espaco virtual,
uma das competéncias basicas é a capacidade de as pessoas expressarem com clareza, e por
escrito, suas idéias e opinides. O que significa dizer que saber se expressar por escrito € uma
condicdo importante a participacdo em comunidades virtuais, independentemente do tempo de

experiéncia da pessoa nesse tipo de ambiente.

Enquanto os respondentes mais experientes consideraram exibicionismo de alguns
membros em demonstrar conhecimento como o terceiro fator mais importante, oS menos ex-
perientes o classificaram em décimo lugar em ordem de importancia. Esperava-se que 0s par-
ticipantes menos experientes fossem agueles que se sentiriam mais inibidos frente aos mem-
bros exibicionistas. Geramente, os participantes menos experientes tendem a achar que suas
observagdes ndo sdo relevantes comparadas as das pessoas mais experientes, 0 que muitas

vezes € motivo para gque eles se mantenham na posi¢cao de membros periféricos.

Para uma melhor visualizaco, nas Tabelas 45 e 46, sdo apresentados, de forma indi-
vidualizada, os fatores constituintes de barreiras a participacéo ativa em comunidades virtuais,

por ordem de importancia, na percepcdo dos respondentes mais e menos experientes.
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Tabela 45: Resultados relativos a percepcao dos respondentes mais experientes com relacgéo aos fatores
constituintes de barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais por ordem de importancia

Classi- Fator Qtd. | \1adiq | Desvio
ficacdo Resp. padréo
1 Falta de tempo para participar da comunidade 136 3.50 1.20
2 Falta de moderacdo atuante na comunidade 136 3.49 1.20
3 Exibici onismo de alguns membros em demonstrar 136 3.46 110
conhecimento
4 Fata dg realizac8o de eventos presenciais na 136 336 119
comunidade
5 Falta de apoio da organizacdo a comunidade 136 3.36 112
6 F_al tade Yal idacdo dos contetidos da comunidade e 136 333 1.02
divulgacdo dos resultados
7 Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito | 136 3.27 1.13
8 Medo de se expor no ambiente da comunidade 136 3.23 1.18
9 Falta de reconhecimento a participacdo na comunidade 136 3.12 1.07
10 Falta de suporte operacional a comunidade 136 3.21 1.15
11 Fa ta~de conhec! mento preexistente qlos membros com 136 312 107
relacdo ao que é discutido na comunidade
12 Falta de clareza dos objetivos da comunidade 136 3.04 1.22

Tabela 46: Resultados relativos a percepcao dos respondentes menos experientes com relacio aos fatores
constituintes de barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais por ordem de importancia

Classi- Fator Qud. | \regia | DeSVIO
ficacdo Resp. padréo

1 Falta de tempo para participar da comunidade 243 3.80 1.04

2 Falta de moderacdo atuante 243 3.60 1.07

3 Falta de apoio da organizacdo a comunidade 243 3.55 1.06

4 Falta de validacdo dos contelidos na comunidade 243 3.40 112

5 Falta de suporte operacional a comunidade 243 3.37 1.09

6 Falta dg reconhecimento a participacéo dos membros na 243 337 1.06
comunidade

7 Falta dg realizac80 de eventos presenciais na 243 333 111
comunidade

8 Fa ta~de conhecj m_ento_preexistente qlos membros com 243 332 1.06
relacdo ao que é discutido na comunidade

9 Falta de clareza do dominio da comunidade 243 3.27 1.16

10 Exibici _onismo de alguns membros em demonstrar 243 397 115
conhecimento

11 Falta de clareza dos objetivos da comunidade 243 3.26 121

12 Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito | 243 3.24 1.06

13 Medo de se expor no ambiente da comunidade 243 3.20 117

14 Ceticismo com relacdo ainiciativa de comunidade 243 3.16 1.13

15 Falta de confianga na comunidade 243 3.07 197
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6. CONCLUSOES

A partir dos dados empiricos obtidos na pesquisa de campo, apresenta-se neste capitu-

lo as principais conclusdes do estudo.

Conclusdo 1 — A hipotese formulada foi verificada e validada

Para responder a questdo da pesquisa — Quais sdo as barreiras que na percep¢ao dos
membros de comunidades virtuais dificultam a participacéo ativa deles na vida dessas comu-
nidades? — foi elaborada uma hip6tese. A hipétese consistiu de um conjunto de fatores passi-
veis de constituirem barreiras a participagdo ativa em comunidades virtuais, os quais foram
levantados na bibliografia e, posteriormente, em entrevistas com membros de comunidades
virtuais. Dos 16 fatores que constaram da hipdtese mais um resultante das entrevistas, num
total de 17 fatores, 15 foram validados pela amostra, constituida de 379 membros de comuni-
dades virtuais, conforme demonstrado na Tabela 47. Os dados apresentados estdo classifica

dos de acordo com o grau de importancia dos fatores.

Tabela 47: Fatores constituintes de barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais validados pela

amostra
Classi- Barreira Qtd. | \jedia | Desvio
ficacao Resp. Padréo
1 Falta de tempo para participar da comunidade 379 3.69 111
2 Falta de moderacdo atuante na comunidade 379 3.56 112
3 Falta de apoio da organizac&o a comunidade 379 3.48 1.08
4 F_al tade Yal idac&o dos contetidos da comunidade e 379 337 108
divulgacdo dos resultados
5 Falta de realizacdo de eventos presenciais na comunidade 379 3.34 114
6 Exibici _onismo de alguns membros em demonstrar 379 334 113
conhecimento
7 Falta dg reconhecimento a participagao dos membros na 379 332 108
comunidade
8 Falta de suporte operaciona a comunidade 379 331 111
9 Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito 379 3.25 1.08
10 Fal ta~de conhecj m_ento_preexistente (_jos membros com 379 305 107
relacdo ao que é discutido na comunidade
11 Medo de se expor ho ambiente da comunidade 379 321 117
12 Falta de clareza dos abjetivos da comunidade 379 3.18 122
13 Falta de clareza do dominio da comunidade 379 3.16 1.18
14 Ceticismo com relacdo ainiciativa de comunidade 379 3.09 1.15
15 Falta de confian¢a na comunidade 379 3.03 1.09
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A partir desse resultado, conclui-se que houve concordancia da amostra de que amaio-
ria dos fatores que constaram da hipétese € barreira a participacéo ativa em comunidades vir-
tuais. Dos 17 fatores, apenas dois ndo foram considerados barreiras pela amostra pesguisada:

preconceito com relacdo a iniciativa de comunidades e rigidez na estrutura da comunidade.

A ndo percepcdo do fator preconceito com relagdo a iniciativa de comunidades como
uma barreira a participacéo ativa em comunidades virtuais pode ser explicada pela restricéo
ao uso do termo no Brasil. Na cultura brasileira, o termo preconceito € usado quase que exclu-
sivamente em relacdo aos grupos étnicos. Também é de hébito, na cultura brasileira, camuflar
0 preconceito. As pessoas costumam esconder seus preconceitos com receio de ndo serem
consideradas “ politicamente corretas’, uma vez que a Histéria do Brasil, equivocadamente,
sempre buscou retratar o Pais como livre de preconceitos, uma nacdo “de povo racialmente

democrético”.

Uma explicagdo para a ndo percepcdo do fator rigidez na estrutura da comunidade
como uma barreira a participagdo ativa em comunidades virtuais pela amostra pode encontrar
justificativa no fato de as comunidades virtuais no Brasil, em grande parte, ainda apresenta-
rem uma estrutura mais fluida do que rigida. Entretanto, € sabido que o grande desafio das
préticas de gestdo do conhecimento, entre as quais se incluem as comunidades virtuais, €
mesclar estabilidade e flexibilidade. Estruturas rigidas impossibilitam a criatividade e inova-

¢do, e estruturas muito fluidas conduzem a desintegracéo.

Reconhece-se como um fato positivo os participantes de comunidades virtuais néo te-
rem atribuido alto grau de importancia aos fatores falta de confian¢a na comunidade (15° lu-
gar), ceticismo com relacdo a iniciativa de comunidade (14° lugar) e medo de se expor no
ambiente da comunidade (11° lugar). Esses fatores referem-se a barreiras de carater subjetivo
gue traduzem sentimentos e percepcdes muito pessoais sobre confianga, crenca e medo, e es-
t&o relacionados aos paradigmas e respectivas visoes de mundo das pessoas, aspectos delica-

dos de lidar quando se trata de realizar mudancas.

E importante ressaltar que o conjunto de barreiras verificado reflete a percepcéo da
amostra da pesguisa e ndo € exaustivo, uma vez pode haver outras barreiras a participagdo

ativa em comunidades virtuais.
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Concluséo 2 — Existéncia de indicios de outros fatores constituintes de barreiras a
participacdo ativa em comunidades virtuais

Ha indicios de existéncia de outros fatores constituintes de barreiras a participagdo ati-
va em comunidades virtuais. De um total de 50 respondentes que propuseram outros fatores,
destacam-se os seguintes: falta de cultura da sociedade e das organizacdes com relacdo as
praticas de gestdo do conhecimento; falta de educacgéo digital; e falta de interesse pessoal em
compartilhar informagéo e conhecimento. Esses fatores requerem um maior aprofundamento

no sentido de melhor identifica-los e caracteriza-l os.

Conclusao 3 — Existéncia de diferencas de percepg¢ao entre membros centrais, ativos e
periféricos com relacdo as barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais

Os membros periféricos percebem mais barreiras a participacdo ativa em comunidades
virtuais do que os membros centrais e ativos. Enguanto os primeiros concordaram com as

quinze barreiras validadas pela amostra, 0s segundos e terceiros concordaram com treze.

Os membros centrais ndo consideraram barreiras falta de clareza do dominio da co-
munidade e falta de confianca na comunidade. A ndo percepcdo desses fatores como barreira
por parte dos membros centrais pode estar relacionada ao fato de eles serem as pessoas mais
envolvidas com a comunidade, em geral, seus idealizadores. Para eles, dominio e confianca
s80 questdes ja solucionadas, pois é a partir da identificagdo do dominio e do estabel ecimento

de relagdes de confianca que 0 grupo se constitui.

Por sua vez, os membros ativos ndo concordaram ser barreiras ceticismo com relagéo
a iniciativa de comunidade e falta de confianca na comunidade. Por se tratar de um grupo
com uma participacdo mais comprometida e frequiente, é de supor gque eles acreditem na utili-
dade da sua participacdo e nos beneficios que a comunidade pode gerar em seu favor. A con-
fianca pode estar relacionada a expectativa positiva que os membros ativos tém com relacéo a
comunidade, baseada em beneficios auferidos no passado e garantias de ganhos futuros.

No que se refere a classificac8o dos fatores por ordem de importancia, séo destoantes
as percepcdes dos membros centrais, ativos e periféricos com relacdo a dez deles. falta de
tempo para participar da comunidade; medo de se expor no ambiente da comunidade; falta
de suporte operacional a comunidade; ceticismo com relacdo a iniciativa de comunidade;

falta de reconhecimento a participacdo dos membros na comunidade; falta de realizacdo de
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eventos presenciais na comunidade; dificuldade dos membros em se expressarem por escrito;
falta de conhecimento preexistente com relacdo a iniciativa de comunidade; falta de valida-
cdo dos contetdos da comunidade e divulgacdo dos resultados; e exibicionismo de alguns

membros em demonstrar conhecimento.

Foi surpresa constatar que dos cinco fatores posicionados nos primeiros lugares, em
grau de importancia, pelos membros centrais, trés deles — falta de realizagdo de eventos pre-
senciais na comunidade (primeiro lugar); falta de moderacdo atuante (terceiro lugar); e falta
de suporte operacional a comunidade, (quinto lugar) — tratam de questes relacionadas as
funcdes que as pessoas desse grupo desempenham na comunidade e que, direta ou indireta-

mente, sdo de sua responsabilidade.

Diversos estudos indicam que o sucesso de uma comunidade virtual tem muito a ver
com a vitalidade de suas liderancas. Portanto, é dever do lider estar atento as funcgfes de sua
competéncia e identificar as dificuldades dos membros e buscar solugdes. Eles sdo lideres
justamente porque sdo individuos reconhecidos, respeitados e bem relacionados na comunida-
de. Esse prestigio confere aos lideres poder para que eles possam acionar pessoas e esferas
organizacionais capazes de ajudé-10s a superar as barreiras que o grupo central apontou como
importantes.

As diferencas de percepcdes constatadas entre membros centrais, ativos e periféricos
estdo relacionadas as necessidades e expectativas dos grupos com relacdo a comunidade, o
gue se reflete no grau de comprometimento, manifestado pela qualidade e freqiiéncia da parti-
cipagdo. Isso indica a necessidade de as comunidades virtuais identificarem os tipos de mem-
bros com base em uma metodol ogia que leve em consideracdo suas necessidades e expectati-
vas. Acao dessa natureza contribuira para aimplementacéo de estratégias que visem a melho-

rar a dindmica de participagdo dos membros nas comunidades.

Concluséo 4 — Existéncia de diferencas de percepc¢ao entre membros de comunidades
internas e externas as organizacgdes com relacdo as barreiras a participagado ativa em
comunidades virtuais

Os membros de comunidades internas as organizacdes percebem mais barreiras a par-
ticipagdo ativa em comunidades virtuais do que os membros de comunidades externas. En-
quanto os primeiros concordaram com as quinze barreiras validadas pela amostra, os Ultimos

concordaram com treze.
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Para os participantes de comunidades externas, ndo sdo barreiras a participagéo ativa
em comunidades virtuais ceticismo com relacéo a iniciativa de comunidade e falta de confi-
anca na comunidade. Credibilidade e confianca guardam uma relacéo entre si. E comum as
pessoas acreditarem naguilo ou nagueles em que confiam. Nas comunidades virtuais externas
as organi zagOes, geralmente as pessoas sao convidadas por outras do seu relacionamento pes-
soal, cuja comprovacdo de desempenho e demonstracdo de comportamento responsavel ja
foram validados, o que contribui para gerar confianca e aumentar a credibilidade na comuni-
dade.

Quanto a classificacdo dos fatores por ordem de importancia, os participantes de co-
munidades internas e externas tém percepcdes destoantes com relacdo a falta de realizacéo de
eventos presenciais na comunidade e dificuldade dos membros em se expressarem por escri-

to.

A percepcdo dos participantes de comunidades externas com relagcdo a pouca impor-
tancia dada ao fator falta de realizacéo de eventos presenciais na comunidade (décimo lugar)
em comparacdo com os participantes de comunidades internas (terceiro lugar) pode encontrar
explicacdo no fato de que os primeiros sdo mais propensos a realizacdo de eventos presenci-
ais. Nas comunidades externas é comum a formagdo de grupos por afinidades, criando-se

subgrupos menores, mais faceis de se organizarem para encontros face a face.

Enquanto os membros de comunidades internas consideraram dificuldade dos mem-
bros em se expressarem por escrito como o sétimo fator mais importante, os membros de co-
munidades externas o classificaram em décimo segundo lugar. Esse resultado revela pouca
preocupacao dos membros de comunidades externas com a comunicagdo escrita. Nas comu-
nidades externas € comum o uso de uma linguagem mais informal. Os participantes costumam
adotar sinais gréaficos e figuras como forma de contribuir com o processo de comunicagao,

tornando-o mais rapido e objetivo.

Causou surpresa os membros de comunidades externas terem considerado falta de a-
poio da organizacdo a comunidade como a segunda barreira mais importante, umavez que as
comunidades externas, salvo poucas excegdes, prescindem das organizagOes para operarem.
Trata-se de uma questéo que requer mais investigagcao para entender melhor a compreensdo

dos membros de comunidades externas com relacdo a essa barreira.
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As diferencas de percepcdes constatadas entre membros de comunidades internas e ex-
ternas revelam gue essas comunidades possuem algumas caracteristicas singulares, o que im-

plica em adocdo de estratégias diferenciadas a abordagem de determinadas barreiras.

Conclusdo 5 — Aparentemente, homens e mulheres tém percepcdes parecidas com
relacdo as barreiras a participacéo ativa em comunidades virtuais

As mulheres percebem somente uma barreira a menos do que os homens. Enquanto e-
les concordaram com as quinze barreiras validadas pela amostra, elas concordaram com qua-
torze. Para as mulheres, néo € barreira a participacdo ativa em comunidades virtuais falta de

confianga na comunidade.

Apenas os fatores falta de conhecimento preexistente dos membros com relagdo ao
que é discutido na comunidade e exibicionismo de alguns membros em demonstrar conheci-
mento marcam de forma mais significativa uma diferenca de percepcao entre os sexos femini-

no e masculino, no que se refere a classificacdo dos fatores por ordem de importancia.

Enquanto as mulheres classificaram o fator falta de conhecimento preexistente dos
membros com relacéo ao que é discutido na comunidade em décimo primeiro lugar em ordem
de importancia, 0s homens o posicionaram como 0 sexto mais importante. E possivel que a
falta de conhecimento preexistente, em vez de inibir as mulheres, estimule-as a participar, sgja
pelo desgjo de aprender, pela facilidade de se expressar ou por mera curiosidade. Contraria-
mente, os homens, ao se defrontarem com o desconhecido, tendem a ser mais reflexivos em

suas respostas.

Com relacdo ao fator exibicionismo de alguns membros em demonstrar conhecimento,
as mulheres o classificaram em quarto lugar e os homens em décimo primeiro. Esse resultado
indica que o exibicionismo € uma barreira que incomoda mais as mulheres do que os homens.
Uma possivel explicagéo para diferenca de percepcdo quanto a ordem de importancia do
fator é que as mulheres, de um modo geral, sGo mais sensiveis ao confronto. Quando esse se
estabelece, como por exemplo, por meio de um comportamento exibicionista, elas tendem a

seretrair.

Em se tratando de barreiras a participacdo ativa em comunidades virtuais, as diferen-
cas de percepcdo entre géneros masculino e feminino sdo pouco significativas. 1sso ndo impli-

ca dizer que no ambiente virtual exista mais ou menos igualdade de participagdo entre os se-
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X0S em comparacdo ao ambiente real. Qualquer constatacdo nesse sentido requer estudos es-
pecificos sobre a influéncia de ambos os ambientes no comportamento dos géneros masculino

e feminino.

Conclusao 6 — Existéncia de diferencas de percepg¢ao entre os participantes mais e menos
experientes com relacdo as barreiras a participacao ativa em comunidades virtuais

Os membros menos experientes percebem mais barreiras a participacéo ativa em co-
munidades virtuais do que os mais experientes. Enquanto 0s primeiros concordaram com as

quinze barreiras validadas pela amostra, os Ultimos concordaram com doze.

Para os participantes mais experientes, ndo sdo barreiras a participacdo ativa em co-
munidades virtuais falta de clareza do dominio da comunidade, ceticismo com relagdo a ini-

ciativa de comunidade e falta de confianca na comunidade.

Entende-se que a maturidade dos membros evolui na medida em que eles percebem
gue o trabalho cooperativo € alcancado pela capacidade de interagdes da comunidade e resul-
tados alcangados (credibilidade), pelas condi¢des para uma troca aberta de idéias e informa-
cOes (confianca) e pelo entendimento de que as comunidades sdo espacos privilegiados a
construcdo do pensamento inovador (clareza do dominio). Por outro lado, os participantes
menos experientes ainda se encontram em processo de descoberta quanto ao potencial das

comunidades em prover um alinhamento entre 0s seus interesses e 0s da comunidade.

Quanto a classificagcdo dos fatores por ordem de importancia, quatro deles marcam
mais acentuadamente as diferencas de percepcdes entre membros mais e menos experientes.
medo de se expor no ambiente da comunidade; falta de suporte operacional a comunidade;
dificuldade dos membros em se expressarem por escrito; e exibicionismo de alguns membros

em demonstrar conhecimento.

Enquanto os membros menos experientes classificaram o fator medo de se expor no
ambiente da comunidade em décimo terceiro lugar em ordem de importancia, 0s mais experi-
entes o classificaram em oitavo lugar. Esperava-se que 0s respondentes menos experientes
fossem os que tivessem mais receio em participar da comunidade, tendo em vista tratar-se de
uma atividade ainda pouco exercida, o que, de certo modo, gera um sentimento de inseguran-

ca e, consequentemente, 0 medo de se expor.
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O fator falta de suporte operacional a comunidade foi classificado em décimo lugar
em ordem de importancia pelos respondentes mais experientes e em quinto lugar pelos menos
experientes. E compreensivel que os participantes menos experientes tenham mais dificul dade
para atuar nos ambientes de comunidades virtuais, o que requer conhecimento da ferramenta,
das regras de participacdo e das dindmicas de funcionamento. A melhor maneira de se utilizar
com eficacia uma comunidade virtual € dedicando-se tempo para conhecer 0S seus processos
operacionais. Portanto, € comum gue os participantes menos experientes tenham mais dificul-
dade para se localizar no fluxo da comunidade. Na medida em que eles vao se familiarizando

com o0 ambiente, essas dificuldades tendem a minimizar.

Os respondentes mais experientes consideraram o fator dificuldade dos membros em
se expressarem por escrito mais importante do que os menos experientes. O fator foi classifi-
cado em sétimo e décimo segundo lugares em ordem de importancia, respectivamente. Esse
resultado indica que a dificuldade em se expressar por escrito ndo guarda uma relacéo direta
com o fato de o participante ter mais ou menos experiéncia em comunidades virtuais. Em se
tratando de comunicag&o no espaco virtual, uma das competéncias bésicas € a capacidade de
as pessoas expressarem com clareza, por escrito, suas idéias e opinides, o que significa dizer
que saber se expressar por escrito € uma condic¢ao importante a participacdo em comunidades

virtuais, independentemente do tempo de experiéncia da pessoa nesse tipo de ambiente.

Para os respondentes mais experientes, exibicionismo de alguns membros em demons-
trar conhecimento foi o terceiro fator mais importante. Por sua vez, 0os menos experientes o
classificaram em décimo lugar em ordem de importancia. Esperava-se que 0s participantes
menos experientes fossem 0s que se sentiriam mais inibidos frente ao exibicionismo de ou-
tros, uma vez que aqueles com menor experiéncia em comunidades virtuais estariam mais
suscetivels a achar suas contribui¢des pouco relevantes, se comparadas as das pessoas mais

experientes.

As diferencas de percepcdo constatadas entre membros mais e menos experientes de-
notam uma necessidade de maior atencdo por parte das comunidades aos membros menos
experientes, com o objetivo de acompanhar o desenvolvimento de suas participagoes, buscan-
do identificar e minimizar dificuldades e alinhar os interesses das comunidades aos interesses

dos participantes.
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Concluséo 7 — O desafio em estabelecer comunidades virtuais ndo é apenas crié-las, mas
remover as barreiras a participacdo ativa dos membros

Por fim, conclui-se que, em razéo da quantidade de barreiras validadas pela amostra, o
desafio em criar comunidades virtuais ndo € apenas juntar pessoas em torno de um dominio
ou topico, mas remover as barreiras a participacéo ativa dos membros, de modo que as comu-
nidades possam atingir os objetivos para os quais foram criadas. 1sso implica dar suporte e
enriquecer o desenvolvimento singular de cada individuo dentro do contexto da comunidade e

associar esse desenvolvimento aos propositos da comunidade e da organizacéo.

Dado que as comunidades virtuais fazem parte das préticas e modelos de gestdo do
conhecimento de muitas organizagOes, as funcdes dos profissionais dessa area ndo se resu-
mem a capturar e distribuir conhecimento, mas também a criar condic¢des para a sua geracado e
disseminacdo. Para isso, € necessario estimular a capacidade de interacdo e aumentar o grau
de relacionamento dos membros da comunidade; promover um ambiente propicio ao compar-
tilhamento aberto e franco de idéias, informagdes e conhecimento; dedicar tempo e espago
para narrar historias e relatar experiéncias, e encorgjar 0 pensamento inovador em todas as

areas do saber e sob todas as formas de atuacéo.

Considerando que o fendmeno das comunidades virtuais ainda é novo e pouco explo-
rado, é recomendado que se aprofunde no estudo das barreiras identificadas neste trabalho, no
sentido de entender as dindmicas das interacOes que ocorrem nesses espacos, de modo a gu-

dar aexpandir a capacidade criativa dos seus participantes.
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7. CONSIDERACOES SOBRE O ESTUDO E SUGESTOES PARA PESQUISAS
FUTURAS

Neste capitulo, sdo feitas algumas consideractes a respeito do estudo e apresentadas
sugestfes para pesqguisas futuras que visem ao aprofundamento do tema e das conclusdes des-
te trabalho.

7.1 Consideragdes sobre o estudo

E interessante ressaltar que todas as etapas da pesguisa de campo deste trabalho foram
realizadas por meio virtual, algo que até bem pouco tempo seriaimpensavel. 1sso somente foi
possivel devido ao avanco das tecnologias de informag&o e comunicagdo que a cada dia, num
ritmo cada vez maior, vém disponibilizando ferramentas capazes de aproximar as pessoas em
termos de tempo e distancia, reduzindo o custo dos relacionamentos, sejam pessoais ou de
trabal ho.

Por meio das comunidades virtuais foi possivel contar com a gjuda de inimeras pesso-
as espalhadas geograficamente pelo Brasil. Em algumas comunidades foram criados foruns
especificos para que a autora pudesse se comunicar com 0s participantes e postar 0 questiong
rio da pesquisa. Em outras, os participantes repassaram as mensagens para pessoas de seu

conhecimento, buscando gjudar a autora na tarefa da pesquisa de campo.

Este processo, aém de colaborar substancialmente para a realizagdo deste trabalho de
pesquisa, resultou em ganhos pessoais a autora, como por exemplo, o aumento da sua rede de

relacionamentos e a construcdo de novas amizades virtuais.

E conveniente ressaltar que, embora este estudo tenha abrangido uma quantidade ex-
pressiva de respondentes de diferentes comunidades virtuais e os resultados dos testes de ana-
lise do grau de confiabilidade dos fatores tenham sido altos, destaca-se a necessidade de sua
reaplicacdo. Essa medida objetiva verificar se a estrutura de identificacdo e descricéo dos fa-

tores constituintes de barreiras & participacéo ativa em comunidades virtuais se confirma.

Por fim, espera-se que o presente estudo venha a contribuir para o entendimento do
processo de participacdo em comunidades virtuais e das barreiras que dificultam a participa

¢do ativa dos membros na vida dessas comunidades.
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7.2 Sugestdes para pesquisas futuras

A seguir, sdo propostas algumas questfes passiveis de demandarem pesquisas futuras
no ambito deste trabal ho:

(i) Redlizar estudo que vise a complementar este trabalho no que diz respeito a identifica-
cdo de fatores estimuladores da participacéo em comunidades virtuais, de modo que se
possa também conhecer os elementos que motivam os participantes a utilizarem as co-
munidades virtuais como meios de compartilhamento e criagdo de conhecimento.

(if) Construir um instrumento de pesquisa que identifique barreiras e estimulos a participa-
¢cdo em comunidades virtuais que possa servir de referéncia para o estudo do tema no
Brasil.

(iii) Realizar trabalho de pesquisa qualitativa, tomando-se por base os fatores validados pela
amostra deste trabalho, com o objetivo de verificar as principais diferencas de percep-
cdo identificadas na gradacéo daimportancia dos fatores constituintes de barreiras a par-
ticipacdo em comunidades virtuais por parte dos membros centrais, ativos e periféricos.

(iv) Redlizar estudo que vise aprofundar as conclusdes deste trabalho com relagdo as comu-
nidades internas e externas as organizacoes e verificar a existéncia ou ndo de diferencas
de percepcédo sobre barreiras a participacdo em comunidades virtuais entre organizagoes
publicas e privadas.

(v) Redizar estudo para verificar a existéncia de outras barreiras a participacéo ativa em
comunidades virtuais, uma vez que existem indicios de que as barreiras apontadas neste
trabalho ndo séo esgotaveis.

(vi) Realizar estudo que objetive caracterizar e avaliar as possivels varidveis relacionadas ao
fator falta de tempo para participar da comunidade, tendo em vista que este foi o fator
percebido como a barreira mais importante a participacéo ativa em comunidades virtu-
ais.

(vii)Realizar estudo no sentido de verificar e compreender o porqué do fator falta de confi-
anca na comunidade ter sido considerado o menos importante, uma vez que confianca é
largamente comentada na literatura como um dos fatores mais importantes a participa-
¢do ativaem comunidades virtuais.

(viii) Redlizar estudo que possa melhor averiguar os fatores preconceito com relacdo a ini-
ciativa de comunidade e rigidez na estrutura da comunidade, n&o validados pela amos-
tra, j& que, somados os percentuais dos respondentes que concordam, concordam total-

mente e ndo tém opinido formada, totalizam 45.65% e 46.18%, respectivamente. Em
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especial, rigidez na estrutura da comunidade € um fator largamente comentado na lite-

ratura que trata de comunidades virtuai s constituidas no ambiente das organizacoes.
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ANEXO A -PROTOCOLO DE ENTREVISTA

Universidade Catdlica de Brasilia
Pro-Reitoria de Pés-Graduacao e Pesquisa
Mestrado em Gestéo do Conhecimento e da Tecnologia da Informacéo
Dissertacdo: Barreiras a Participacdo em Comunidades Virtuais
Professor-Orientador: Paulo Sérgio V. Fresneda
Orientanda: Maristela Jesus da Silva

PROTOCOLO DE ENTREVISTA SOBRE BARREIRAS A PARTICIPACAO ATIVA
EM COMUNIDADES VIRTUAIS

| - IDENTIFICACAO DO ENTREVISTADO

1. Nome:

2. Sexo:

3. ldade:

4. Grau de Escolaridade:

5. De quantas comunidades virtuais vocé participa?

6. Alguma comunidade virtual de que vocé participa esta constituida no ambiente
da organizagao em que trabalha?
( )SIM ( ) NAO

7. Tempo de vinculo com a comunidade (CASO VOCE PARTICIPE DE MAIS
DE UMA COMUNIDADE, RESPONDER CONFORME ABAIXO):

Comunidade 1:
Comunidade 2:

()

Il - CONCEITOS IMPORTANTES
Fator: aquilo que contribui para um resultado.

Comunidade virtual: no contexto desta entrevista, refere-se a todo tipo de comunidade
gue opera por meio das comunica¢fes mediadas por computador em detrimento de
encontros presenciais mais freqientes: comunidades de prética, de aprendizagem, de
interesse, de transacOes, de relacionamentos, de apoio, ou quaisquer outras que, de a-
cordo com 0s seus propasitos, contribuem de alguma forma para a geracgao de valores e
beneficios para os membros, comunidades e organizages.
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Participacdo ativa: participacado influente, interessada, caracterizada pela agcdo de coo-

peracédo e reciprocidade e pela presenca frequiente na vida da comunidade.

Il - RELATO DAS PERCEPCOES DOS MEMBROS SOBRE FATORES INIBIDO-

RES DA PARTICIPACAO ATIVA EM COMUNIDADES VIRTUAIS

Levando em consideracdo o conceito de “participacéo ativa”, descrito no item
11, em sua opinido, quais sdo os fatores que contribuem para inibir a participa-
¢do ativa dos membros em comunidades virtuais?

Dos fatores mencionados, quais estdo presentes na(s) comunidade(s) virtual(is)
que vocé participa?

O que a(s) comunidade(s) virtual(is) que vocé participa poderia(m) fazer para
eliminar ou mitigar esses fatores inibidores?

Se a(s) comunidade(s) virtual(is) que vocé participa esta(ao) inserida(s) no am-
biente da organizacao em que trabalha, o que a organizagao poderia fazer para
eliminar ou mitigar esses fatores inibidores?

Da sua parte, 0 que vocé poderia fazer para tornar a sua participacdo mais ati-
va na(s) comunidade(s) virtual(is) que participa?

DATA DA ENTREVISTA:

OBRIGADA!
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ANEXO B - COMPILACAO DOS DADOS DAS ENTREVISTAS

| - DADOS DA ENTREVISTA

1

2.

Quantidade de entrevistas realizadas. 20

Periodo de realizacdo das entrevistas: 28/08/2006 a 19/09/2006
Formato da entrevista: estruturado

Forma de realizacéo das entrevistas: virtual

Meios utilizados para a realizacdo das entrevistas: MSN e SKY PE

Il - DADOS DOS ENTREVISTADOS

1

SEXO
Feminino ( 10); Masculino ( 10)

IDADE
Entre 30 e 50 anos

GRAU DE ESCOLARIDADE
Superior ( 6); Pos-graduacdo latu senso ( 8 ); Mestrado (5 ), Doutorado (1)

VINCULO DA COMUNIDADE COM A ORGANIZAQAO
Com vinculo ( 15); sem vinculo (5)

QUANTIDADE DE COMUNIDADES DE QUE PARTICIPA
Delab

TEMPO DE VINCULO COM A COMUNIDADE
Entre 1 e 10 anos



142

111 - COMPARACAO ENTRE AS BARREIRAS RELATADAS NA LITERATURA E AS BARREIRAS PERCEBIDAS PELOS

ENTREVISTADOS

LITERATURA

PERCEPCAO DOS ENTREVISTADOS

(1) Falta de clareza do dominio da comu-
nidade

5relatos:

Assuntos desinteressantes e fora do foco das pessoas [[); as pessoas ndo sabem muito bem o qué
discutir (BY; falta de interesse em discutir os assuntos porque as pessoas ndo conseguem distinguir o
que se deseja delas [€); obscuridade quanto & razdo de existir da comunidade (), necessidade de
diversificar os assuntos sem perder o “fio dameada’ de modo a atrair mais a participacdo .

(2) Faltade clareza dos objetivos da comu-
nidade

3relatos:
Falta de sensibilizacdo e conscientizacso dos objetivos da comunidade [@); auséncia de objetivos
pessoais e compartilhados claros [f); ndo compreensio dos objetivos (B).

(3) Falta de tempo para participar da co-
munidade

13 relatos:

Falta de tempo [(@); falta de tempo [); falta de tempo [@); falta de tempo [KY; falta de tempo [();
falta de tempo em raz&o do excesso de trabalho [[BY; falta de tempo [(); falta de tempo [(M); faltade
tempo em razdo da carga de trabalho diaria [NY; falta de tempo [(€); falta de tempo [B), falta de tem-
po em virtude da sobrecarga de trabalho diéria [@); falta de tempo porque a prioridade acaba sendo
o trabalho demandado pela chefia [B).

(4) Medo de se expor no ambiente da co-
munidade

8 relatos:

Medo de errar [8); medo de ser alvo de criticas e chacotas [@); medo de se expor [@), medo de jul-
gamento de opinides [Il); falta de liberdade para emitir opinizo (&), medo de se expor [BY; medo da
exposi¢éo [); medo de falar bobagem e ser criticado pelos outros (D).

(5) Falta de suporte operaciona a comuni-
dade

6 relatos:

Excesso de queda do “sistema’; resisténcia com o trabalho em computador; falta de gerenciamento
daredel); falta de habilidade com a ferramenta [K); necessidade de melhorar o processo tecnol 6gi-
co [R); dificuldade de acesso/dificuldade para “navegar” [§); falta de facilidades para navegar no
ambiente [F); Falta de uma melhor organizacio do ambiente de comunidades ().

(6) Falta de moderacéo atuante na comuni-
dade

8 relatos:
Falta de moderacgo {l§; demora nas respostas e desigualdade de tratamento por parte do moderador
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., repeticao de assuntos; polarizagéo de discussdo entre poucos membros -; falta de uma pessoa
que seja estimuladora do didogo [K); moderador descompromissado com a comunidade [(&); falta
de persuasio do coordenador da comunidade [B); falta de moderacgo atuante [BY, existéncia de um
moderador que iniba a divulgacdo de interesses ndo pertinentes a comunidade

(7) Preconceito com relagdo ainiciativa de
comunidade

Nenhum relato.

(8) Ceticismo com relacdo a iniciativa de
comunidade

2 relatos:
Pouca credibilidade [lj; as pessoas acreditam mais no que os chefes dizem do que naguilo que elas
sfo capazes de fazer por elas mesmas (P).

(9) Rigidez na estrutura da comunidade

5relatos:
Estrutura burocratizada [{lj; excesso de formalidade [@); inscricéo obrigatéria [@); Falta de postura
aberta ao didlogo [R); formalidade para se expressar; obrigatoriedade de se inscrever como membro

(10) Fata de reconhecimento a participa-
¢ao na comunidade

4 rél atos:
Falta de reconhecimento da participacgo das pessoas [B); falta de reconhecimento [B); falta de ini-
ciativa de endosso da organizacdo a participagdo dos membros [B), falta de incentivos & participacdo

(11) Falta de apoio da organizacdo a co-
munidade

15 relatos:

As comunidades ndo sdo levadas a serio pela organizagdo; a organizacdo ndo utiliza as comunidades
como um instrumento de gestdo; a cultura da organizacdo ndo valoriza o trabalho em rede [{l); ndo
reconhecimento da importancia da comunidade para a organizacgo [[@); falta de envolvimento da
organizacdo com a comunidade [[K); falta de apoio e cobranca de resultados [(l); falta de incentivo e
disponibilizacso de tempo [R); alta geréncia descompromissada com a comunidade e seus resultados
i;) falta de apoio da geréncia média [[); falta de apoio da organizacdo [N falta de apoio organi-
zaciond [€); falta de apoio organizacional [BY; falta de endosso da organizacéo & comunidade [(B),
falta de incentivo da organizac&o a formago e capacitacdo dos colaboradores de CVs [@); falta de
uma decisdo de uso de comunidades para que os grupos de trabalho se estimulem a utilizar a CV,
falta de disponibilidade de pessoas para atuar, falta de tecnologia/ferramenta mais apropriada (B,
falta de uma cultura organizacional para trabalhar com comunidades ), as organizacdes criam as
comunidades mas ndo do a elas a devida atencéo [(B).

(12) Falta de confianga na comunidade

4 relatos:
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Os pactos feitos no ambiente virtual n&o se confirmam nos encontros presenciais .; falta de confi-
anca, pois as pessoas costumam utilizar o sistema para “fucar” a vida dos outros ([B); ndo confia na
seguranca do ambiente de Tl e no ambiente social da comunidade para compartilhar informacéo
(\); ndo confia no ambiente de comunidades [©).

(13) Falta de redlizacdo de eventos presen-
cials ha comunidade

1 relato:
O n&o conhecimento das pessoas gque fazem parte da comunidade -

(14) Dificuldade dos membros em se ex-
pressar por escrito

2 relatos:
Timidez para se mostrar por escrito [BY, as pessoas acham mais fécil falar do que escrever, porque
escrever é mais trabalhoso [B).

(15) Fdta de conhecimento preexistente
dos membros com relagdo ao que é discu-
tido na comunidade

5relatos:
Falta de auto-conheci mentﬁ-; falta de conhecimento sobre os assuntos abordados o que gera in-
seguranca e desinteresse [[ll); baixa cultura de GC entre os membros da comunidade [(&); falta de
“instrucao” [(€); falta de “bagagem” para entrar na discusszo [(B); falta de dominio sobre o tema em
discussao

(16) Falta de validacdo dos conteldos da
comunidade e divulgacdo dos resultados

8 relatos:

N&o validacdo dos trabal hos feitos por meio do sistema [lj; ndo divulgacso da efetividade do traba-
lho desenvolvido e dos beneficios gerados [@); falta de validaczo e divulgacso de informagdes (teis
(); falta de divulgacdo de resultados Talta de divulgacgo dos resultados [(&); dificuldade em
perceber resultados tangiveis e imediatos (H), falta de apresentacéo de resultados ja alcancados pelo
coletivo [[BY; falta de divulgaco do conhecimento gerado na comunidade ).

(17) Exibicionismo de alguns membros em
demonstrar conhecimento (FATOR NAO
RELATADO NA LITERATURA)

3relatos:

Vaidade de alguns membros em demonstrar conhecimento sobre determinados assuntos [@); antipa-
tia por alguns membros ativos da comunidade que gostam de se mostrar [IB); alguns membros que-
rem dar uma de especialistas e acaba tornando o didogo chato [(P).

Nota:

Cédigo das pessoas entrevistzs: (&), (B). (€], (B). (B). (B). (E). (). ). 0. (&), (). (). ). ©). B ©. ®). 6. @
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ANEXO C - QUESTIONARIO DA PESQUISA

2

Pesqguisa sobre barreiras a participacao
em comunidades virtuais

Para vocé responder a esta pesquisa informe o seu endereco de e-mail.
Este campo € obrigatorio.

Endereco de e-mail




SECAO | — DADOS DEMOGRAFICOS

01
Informe seu sexo

C

02
Informe sua faixa etaria

masculino C feminino

E 20a20 B 30a39 B 40249 B 50a59 B mais de 60
03
Informe seu grau de escolaridade

» i i i

ensino medio ensino superior especializacéo mestrado G doutorado
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SECAO 11 — INFORMACOES SOBRE A COMUNIDADE

04
No decorrer da sua vida profissional vocé ocupou por mais tempo que tipo de funcao?

e » » »

£ técnica administrativa
05

Ha quanto tempo vocé participa de comunidade(s) virtual(is)?

pesquisa ou ensino gerencial outras

C menos de 1 ano L 1 a2 anos E 2 a 3 anos > 3 a4 anos > mais de 4 anos
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06
De quantas comunidades virtuais vocé participa?

L 1 comunidade G 2 comunidades > 3 comunidades L 4 comunidades L Mais de 4 comunidades
07

Com que frequéncia vocé acessa a(s) comunidade(s) virtual(is) de que participa?

e

e e

£ diariamente semanalmente mensalmente £ trimestralmente semestralmente

08
Com relacéo a(s) comunidade(s) virtual(is) de que vocé participa:

C

09

Considerando a classificacdo dos membros de uma comunidade virtual em central (lideres, administradores, moderadores),
ativo (participacao colaborativa, reciproca, influente e freqtiente) e periférico (participacdo nao colaborativa, ndo reciproca,
nao influente e pouco freqlente), como que vocé se classifica?

C

a maioria € interna a organizagdo em que trabalha a maioria é externa a organizacao em que trabalha

» L L

membro central membro ativo membro periférico



148

SECAO 111 — BARREIRAS A PARTICIPACAO ATIVA EM COMUNIDADES VIR-
TUAIS

Para vocé responder as questdes da Secdao Il observe as instrugdes abaixo:
(1) No contexto desta pesquisa considere as seguintes defini¢des:

e Comunidade virtual — todo tipo de comunidade que opera por meio das comunicacées mediadas por com-
putador em detrimento de encontros presenciais mais frequientes: comunidades de prética, de aprendizagem,
de interesse, de transacdes, de relacionamentos, de apoio, ou quaisquer outras que, de acordo com 0S seus
propositos, contribuem de alguma forma para a geragéo de valores e beneficios para os membros, comuni-
dades e organizacoes.

e Participacédo ativa — participacao influente, interessada, caracterizada pela acdo de cooperacgao e reciproci-
dade e pela presenca frequente na vida da comunidade.

e Barreiras — fatores dificultadores, também conhecidos como obstaculos e limitagdes, que contribuem para i-
nibir a participagao ativa dos membros nas comunidades virtuais.

(2) Considere os fatores passiveis de se constituirem em barreiras a participacédo ativa em comunidades virtuais i-
dentificados abaixo e, de acordo com a sua percepcao, escolha a op¢éo da escala que melhor se aplica a cada
um deles.

10
Falta de clareza do dominio da comunidade: os tépicos que séo discutidos na comunidade ndo criam um senso de identi-
dade comum entre os membros e ndo instigam o interesse deles.

> Concordo Totalmente > Concordo > Nao Tenho Opinido Formada > Discordo > Discordo Totalmente

11

Falta de clareza dos objetivos da comunidade: os membros ndo tém clareza sobre os objetivos da comunidade, ou seja,
quais seus propésitos, quais resultados alcancar e quais beneficios e valores obter.

> Concordo Totalmente > Concordo > Nao Tenho Opinido Formada > Discordo > Discordo Totalmente
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12
Falta de tempo para participar da comunidade: os membros ndo dispdem de tempo para participar das atividades da co-
munidade em razao do excesso de tarefas e demandas da estrutura formal do trabalho e dos compromissos da vida pessoal.

L Concordo Totalmente L Concordo L N&o Tenho Opinido Formada L Discordo G Discordo Totalmente

13

Medo de se expor no ambiente da comunidade: receio de rea¢cdes negativas as suas idéias, opinides e praticas por parte
de outros membros da comunidade e/ou da organizag&o.

L Concordo Totalmente L Concordo L N&o Tenho Opinido Formada L Discordo G Discordo Totalmente

14

Falta de suporte operacional a comunidade: ndo existéncia de um roteiro ou guia de instrucdes para entender melhor como
operar a comunidade e de pessoas designadas para esclarecer duvidas e ajudar a resolver problemas operacionais.

G Concordo Totalmente G Concordo G N&o Tenho Opinido Formada C Discordo G Discordo Totalmente

15

Falta de moderacdo atuante na comunidade: ndo existéncia de uma pessoa responsavel por estimular o debate, conectar
0s membros, manter o foco da comunidade, ajudar a estabelecer confianca e resolver conflitos, ou, quando existente, essa
pessoa nao tem uma participacdo ativa e eficaz no desempenho da sua funcdo na comunidade.

G Concordo Totalmente G Concordo G N&o Tenho Opinido Formada C Discordo G Discordo Totalmente

16

Preconceito com relacdo a iniciativa de comunidade: opinido preconcebida de que compartilhar idéias e gerar novos co-
nhecimentos por meio de comunidades virtuais ndo funciona e que tudo isso ndo passa de mais um modismo.

> Concordo Totalmente > Concordo > Nao Tenho Opinido Formada > Discordo > Discordo Totalmente

17

Ceticismo com relagao ainiciativa de comunidade: os membros ndo acreditam nos beneficios que a comunidade pode
gerar para si, para 0s outros e para a organizacdo, em termos de resultados.
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> Concordo Totalmente > Concordo > Nao Tenho Opinido Formada > Discordo > Discordo Totalmente

18

Rigidez na estrutura da comunidade: a estrutura da comunidade se assemelha a estrutura formal de uma organizacéo, com
exigéncia de participacdo e cobranca de resultados, o que leva a perda da sensac¢éo de liberdade, necessaria a realizacao do
trabalho colaborativo e voluntario.

> Concordo Totalmente > Concordo > Nao Tenho Opinido Formada > Discordo > Discordo Totalmente

19

Falta de reconhecimento a participacdo dos membros na comunidade: a organizacao, os chefes e os colegas néo reco-
nhecem os esfor¢cos de participacdo na comunidade e néo valorizam a contribuicéo.

G Concordo Totalmente G Concordo G N&o Tenho Opinido Formada C Discordo G Discordo Totalmente

20

Falta de apoio da organizacdo a comunidade: a organizacdo ndo apodia explicitamente a iniciativa de comunidades virtuais,
na medida em que gestores e lideres ndo consideram a participacdo na comunidade como parte das atividades organizacio-
nais, ndo fazem referéncia a participagdo nas conversas privadas e nas reunides de trabalho, ndo disponibilizam recursos ma-
teriais, técnicos e humanos, ndo alocam tempo para participacao quando da distribuicdo de tarefas etc.

> Concordo Totalmente > Concordo > Nao Tenho Opinido Formada > Discordo > Discordo Totalmente

21

Falta de confian¢ca na comunidade: ndo existéncia de clima de confianga entre os membros, o que contribui para uma acao
de néo colaboracéo e reciprocidade para com a comunidade, por entender que a sua idéia podera ser utilizada para outros
fins que ndo aqueles da comunidade ou até mesmo para uso de ma fé.

L Concordo Totalmente L Concordo L N&o Tenho Opinido Formada L Discordo > Discordo Totalmente

22

Falta de realizacdo de eventos presenciais na comunidade: ndo realizacao de encontros presenciais para conhecer os
membros pessoalmente, estreitar os lacos de relacionamentos, aumentar o grau de conexao, contribuir para estabelecer con-
fianca, realizar celebragdes e confraternizar-se.
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> Concordo Totalmente > Concordo > Nao Tenho Opinido Formada > Discordo > Discordo Totalmente

23

Dificuldade dos membros em se expressarem por escrito: dificuldade de exprimir em palavras escritas idéias, opinides e
experiéncias o que contribui para uma falsa percepcao de que suas contribuicbes nao sao apropriadas ou sao irrelevantes.

G Concordo Totalmente G Concordo G N&o Tenho Opinido Formada C Discordo G Discordo Totalmente

24

Falta de conhecimento preexistente dos membros com relacdo ao que é discutido na comunidade: conhecimento insu-
ficiente para acompanhar os assuntos discutidos na comunidade, ndo dominio de uma linguagem técnica e falta de habilida-
des bésicas para contribuir com o desenvolvimento das praticas.

G Concordo Totalmente G Concordo G N&o Tenho Opinido Formada C Discordo G Discordo Totalmente

25

Falta de validacdo dos conteudos da comunidade e divulgacao dos resultados: os conteudos gerados pela comunidade
ndo séo validados e os resultados deles decorrentes ndo sdo divulgados.

G Concordo Totalmente G Concordo G N&o Tenho Opinido Formada C Discordo G Discordo Totalmente

26

Exibicionismo de alguns membros em demonstrar conhecimento: excesso de vaidade de alguns membros em demons-
trar conhecimento sobre determinados assuntos o que contribui para gerar um sentimento de antipatia por essas pessoas e
inibir a participacao de outras.

G Concordo Totalmente G Concordo G N&o Tenho Opinido Formada C Discordo G Discordo Totalmente
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SECAO IV - QUESTAO ABERTA (opcional)

27
Com base na sua percepcao e experiéncia, quais outros fatores além desses aqui mencionados constituem barreira a parti-
cipacdo ativa dos membros em comunidades virtuais?

[~
K o

Gravar Suas Respostas

by Elton Curtarelli
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ANEXO D - FORMULARIO DE AVALIACAO DO PRE-TESTE DO QUESTIONA-
R10 DA PESQUISA

1. As questBes do questionario estéo claras paravocé?
( )Sm ( ) Néo

Se ndo, o que ndo ficou claro?

2. Vocé teve dificuldade em responder alguma pergunta?
( )Sm ( ) Né&o

Se sim, qual/quais perguntas, vocé teve dificuldade em responder e qual a natureza da dificul-
dade?

3. O formato do questionério € de fécil visualizacéo e confortével paravocé?
( )Sim ( )N&o

Se ndo, 0 que vocé ndo gostou?

4. O layout do questionario é agradavel para vocé?
( )Sm ( ) Né&o

Se ndo, o que o desagradou?

5. Vocé teve dificuldade para acessar a pagina do questionario?
()Sm ( )N&o

Sesim, qual a dificuldade encontrada?

6. VOCE conseguiu enviar suas respostas sem problemas?



()Sm ( )Néo

Se ndo, qual o problema encontrado?
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7. Quanto tempo vocé gastou para responder ao questionario (ndo considerar a avaliacdo)?

() menosde 10 minutos ( ) 10 minutos ( ) 15 minutos () 20 minutos
() maisde 20 minutos

8. Vocé gostaria de sugerir alguma melhoria no questionario?
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ANEXO E - RELATORIO DE AVALIACAO DO PRE-TESTE DO QUESTIONARIO
DA PESQUISA

Em 31/10/2006, foi enviada mensagem de e-mail para 25 pessoas, membros de comuni-
dades virtuais, solicitando a colaboracdo delas no sentido de realizarem o pré-teste do questi-
onério da pesquisa. Foi estabelecido um prazo de resposta de cinco dias, até 05/11/2006. Na
mensagem foi indicado o endereco da pagina do questionario e anexado um formulério de
avaliacdo. Solicitou-se as pessoas que, apds responderem ao questionério, preenchessem e
remetessem o formulério de avaliac8o para os enderecos de e-mails indicados.

Em 05/11/2006, néo tendo obtida a quantidade minima de dez respostas, foi enviada nova
mensagem de e-mail reiterando o pedido de colaboracéo anterior e estendendo o prazo de
resposta para 09/11/2006. Desta vez, além da mensagem de e-mail, foram feitos contatos tele-
fénicos com algumas pessoas, num esfor¢o a mais para obter 0 nimero minimo de respostas.

Das 25 pessoas contatadas para fazerem o pré-teste do questionario, 15 atenderam a solici-
tacéo.

RESULTADO DA AVALIACAO DO PRE-TESTE

Ne QUESTAO SIM | NAO OBSERVACAO

01 | As questbes do questiondrio estdo claras| 15 -
paravocé?

02 |Vocé teve dificuldade em responder al-| 10 5 | Dificuldade em escolher as opgoes
guma pergunta? concordo parcial mente e concordo

totalmente [B); as opgdes concor-
do e discordo parcialmente deixa
a pessoa “em cima do muro”, ou
vocé concorda ou discorda (B);
guem concorda parcial mente tam-
bém discorda parcial mente (BRG);
as opcgoes da escala pode prejudi-
car o trabalho caso se queira gra-
duar prioridades, porque € impos-
sivel saber o que é parcial ou im-
parcial na resposta da pessoa [A. |

03 | O formato do questionario é de fécil visu-| 15 -
alizacdo e confortavel paravocé?
04 | O layout do questiondrio é agradavel para| 14 1 | O tamanho da fonte utilizada no
VOCE? enunciado do fator estd muito
ﬁuena e dificulta a visualizagdo

05 |Vocé teve alguma dificuldade para aces-| 3 |12 N&o conseguiu acessar do traba-
sar a pagina do questionario? Iho. Quando acessou de casa deu
certo (€). N&o conseguiu acessar a

pagina :
06 | Vocé conseguiu enviar suas respostas sem| 10 5 | Na primeira tentativa deu mensa-
problemas? gem de erro quando clicou em

“gravar respostas’. SO conseguiu
na segunda vez ([@B); s6 conse-
guiu “gravar e enviar respostas’
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depois de varias tentativas (AR |

07

Quanto tempo voceé gastou para responder
a0 question&rio?

Média de tempo gasto para efetuar
a operacdo de responder ao ques-
tiondrio: 10 minutos

08

V océ gostaria de sugerir alguma melhoria
no question&rio?

12

Alguns fatores ndo se resumem a
responder sim ou n&o. De modo
que sugere apOs cada resposta
abrir espago para quem quiser
expor sua opinido [B); a escala da
pergunta 7 ndo estd muito ade-
guada. Sugere respostas do tipo:
“raramente”, “com baixa freqién-
cid’, “ndo sa precisar’; “com
freqliéncia’, “com alta frequén-
cia’ [B); adocdo de uma escala
mais exata, sem o “parcialmente”’,
pois a escala adotada dificultard a
andliise dos resultados quanto a
priorizacdo do grau de importan-
ciadosfator%i.

Nota:

Cadigo das pessoas entrevistas: (&), (B, (€), (D), (B). (®.
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Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
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Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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