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Resumo

GOUVEA, Maria Teresa Andrade de. Um Modelo para Fidelizagio em Comunidades de
Pratica. Rio de Janeiro, 2005. Dissertagio (Mestrado em Informatica) - Instituto de
Matematica/Nucleo de Computagio Eletronica, Universidade Federal do Rio de Janeiro, Rio de
Janeiro, 2005.

O conhecimento existente dentro das organizagdes assume cada vez maior importancia para
obtencdo de vantagem competitiva. O processo de criagio do conhecimento organizacional é um
processo social dentro do qual o conhecimento é compartilhado entre os membros que
compdem uma organizagdo. Nesta tarefa de facilitar o processo de troca de informacdes e
conhecimentos entre os membros de uma organizacio, ¢ que a Comunidade de Pratica vem se
destacando como uma maneira de promover o aprendizado organizacional. Portanto, cabe as
empresas incentivarem a sua formacido e manuten¢do. Neste trabalho é proposto um modelo
baseado em estratégias de Tidelizacio de Clientes, descrevendo funcionalidades a serem
integradas em ambiente computacional que apdie esse tipo de comunidade, objetivando estimular
a participagdo de seus membros. Um protétipo foi desenvolvido, incluindo a funcionalidade de
Pontuacio, a fim de verificar a viabilidade da solu¢do implementada. Estudo de caso foi realizado
como uma primeira tentativa de valida¢do da proposta da dissertagdo. Os resultados apresentados
mostraram indicios de que a hipétese formulada nessa dissertacdo pode ser comprovada, ou seja,
a0 aplicar mecanismos de Fideliza¢io, a participag¢do pode ser potencializada.



Abstract

GOUVEA, Maria Teresa Andrade de. Um Modelo para Fidelizagio em Comunidades de
Pratica. Rio de Janeiro, 2005. Dissertagio (Mestrado em Informatica) - Instituto de
Matematica/Nucleo de Computagio Eletronica, Universidade Federal do Rio de Janeiro, Rio de
Janeiro, 2005.

The knowledge that exists within organizations assumes and ever growing importance in the
acquisition of competitive advantage. The process of creation of organizational knowledge is a
social process within which the knowledge is shared among members that for part of an
organization. In this task of facilitating the process of exchange of information and knowledge
between the members of the organization, is what the Community of Practice has been
highlighting in such a way as to promote organizational learning. Therefore, it is the function of
companies to stimulate its formation and maintenance. In this work a model based on strategies
client loyalty, is proposed, describing functionalities to be integrated in a computational
environment that supports this type of community, aiming at the stimulation of participation of
its members. A prototype for development, including the functionality of Punctuation, in order
to verify the feasibility of the solution implemented. A case study was carried out as a first
attempt to validate the proposal of the dissertation. The results presented showed traces that the
hypothesis formulated in this dissertation can be proved, that is, on applying the mechanisms of
loyalty, participation could be potentialized.
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Capitulo 1

Introducgao

“A unica vantagem sustentavel que uma empresa tem ¢ aquilo
que ela coletivamente sabe, aliado a eficiéncia com que ela usa
esse conhecimento ¢ a prontidio com que ela o adquire”.

Thomas H. Davenport e Lanurence Prusak

Neste capitulo é apresentada sucintamente a pesquisa documentada nesta dissertagao, abordando
as motivagoes e justificativas, o problema e a hipotese de pesquisa, os objetivos da dissertagao, a

metodologia utilizada e a organizacao do texto.
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1.1 Motivagao e Justificativas

O cenario organizacional nunca fol tdo competitivo como hoje e isso ndo esta restrito a um ou
outro setor em que a empresa atue. No ambiente de competi¢ao, onde as empresas procuram
alcancar uma posicao de destaque sobre seus concorrentes, elas adotam estratégias visando criar e
sustentar vantagens competitivas. O conhecimento passa a ser um elemento fundamental para
obten¢ao dessas vantagens. Para Chiavenato (1999), a competitividade imposta requer
organizacoes de aprendizagem capazes de gerenciar a mudanca a seu favor. A intensidade com
que as pessoas e as organizagOes aprendem vai tornar-se fundamental para a criagao desta

vantagem competitiva.

Diante deste cenario, faz-se necessario o desenvolvimento de novos métodos de aprendizagem
continua nas organizagoes. Métodos esses que garantam as organizagdes, mecanismos para O
gerenciamento e disseminagao de conhecimentos. Uma organiza¢io que aprende esta melhor
capacitada para a compreensiao do seu ambiente, suas atividades e processos de trabalho. Uma
boa capacidade de aprendizagem aperfeicoa o processo de tomada de decisio, tornando os

processos de trabalho mais eficientes e efetivos.

Sendo assim, as organizagoes, estdio buscando novas formas de desenvolver e aplicar inovagoes
em seus processos, produtos, servigos, etc., por meio do compartilhamento de conhecimento.
Desta forma, a Comunidade de Pratica é uma maneira que as empresas estao adotando para
estimular o aprendizado e o compartilhamento do conhecimento. Ela pode ser definida como um
grupo de pessoas que interagem regularmente para compartilhar as mesmas praticas, interesses ou
objetivos de trabalho. Portanto, as Comunidades de Pratica realizam dois trabalhos principais de

formacao do capital humano: transferéncia do conhecimento e inovagao.

As Comunidades de Pratica podem ser constituidas de forma presencial ou virtual. Muitas vezes

ndo precisam se restringir a comunicag¢ao virtual, podendo ser complementadas por encontros e
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reunides de seus membros. Porém, o foco dessa dissertagdo sera na forma virtual, por meio da

Internet.

Esse tipo de comunidade vem ao encontro da abordagem da gestio do conhecimento,
contribuindo para a existéncia de uma cultura favoravel ao compartilhamento de experiéncias,
conhecimentos e melhores praticas nas organizacoes, tornando-se um ambiente atraente para a
aprendizagem colaborativa. Por isso, cabe a organizacdo incentivar a sua cria¢io e manutengao,
buscando permanentemente meios para estimular a contribuicdo espontinea a memoria

organizacional e a dissemina¢ao de conhecimentos por parte dos seus funcionarios.

Nessa mesma vertente, Terra (2004) ressalta que, assim como quando o conceito de trabalho
baseado em equipes e projetos foi discutido e teorizado nas décadas de 70 e 80, o conceito de
Comunidade de Pratica também se apresenta, de certa forma, como uma novidade no contexto
empresarial. Neste sentido, estamos nos estagios iniciais de aprendizado sobre como inseri-las e

gerencia-las nas organizagoes.

1.2 Problema

Incentivar a formagao de Comunidade de Pratica, bem como, sustenta-la e integra-la para toda a
organiza¢dao, nao ¢ uma tarefa facil. Um dos problemas encontrados é a pouca participagao de
seus membros, seja, no registro de informagoes relevantes para o grupo, como participagao em
discussoes sobre determinado assunto; esclarecimento de duvidas para solu¢ao de um problema;
troca de experiéncias e idéias; e até mesmo o pouco uso da base de conhecimento gerada pela

comunidade.

Alguns fatores contribuem para isso, como o desconhecimento dos participantes sobre os temas
de interesse; falta de tempo para se dedicar a comunidade; ceticismo dos participantes;

isolamento das pessoas; demora nas respostas as demandas do grupo e até mesmo a falta de
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funcionalidades no ambiente computacional que facilite o seu uso e que atendam as necessidades

e expectativas dos usuarios.

Portanto, as empresas precisam adotar algumas estratégias para solucionar ou mesmo minimizar
o problema, dentre outras, podemos destacar: divulgar a importancia desse tipo de atividade nos
valores da companhia; promover e compartilhar os resultados praticos alcangados pela
comunidade; valorizar a participagao e iniciativa individual; bem como criar uma infra-estrutura

tecnologica e pessoal para apoiar a comunidade.

Desta forma, no contexto dessa dissertagao, pretende-se investigar a seguinte questio: “Como

aumentar a participagdao dos usuarios nas Comunidades de Pratica”?

1.3 Hipotese

Baseada na questio em estudo nesta dissertagdao, a hipotese formulada é: “Se forem aplicados
mecanismos de Fidelizagdo através de suporte computacional, entio a participagdo em

Comunidades de Pratica sera potencializada”.

Sendo assim, focando no problema mencionado, propomos utilizar estratégias de Marketing de
Relacionamento, mais precisamente os mecanismos de Fidelizagio de Clientes. Esses
mecanismos, quando utilizados em Marketing, objetivam manter os clientes adquirindo bens e
servicos de uma empresa — de forma repetida e regular — por um longo periodo de tempo,
divulgando voluntariamente os produtos, além de demonstrarem indiferentes a concorréncia e de

serem tolerantes a alguns erros cometidos pela empresa.

No caso das Comunidades de Praticas, considerando seus integrantes fornecedores e
consumidores de conhecimentos, acreditamos que os mesmos devam ser tratados como clientes

internos. Portanto, espera-se que, ao aplicar mecanismos de Fidelizagio de Clientes nessas
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comunidades, a participagdo de seus usuarios seja potencializada, tanto no registro de

informagoes e conhecimentos, como no uso da base de conhecimento gerada nesse ambiente.

1.4 Objetivos

O objetivo principal dessa dissertagdo foi desenvolver um modelo de utilizagio de Mecanismos
de Fidelizacao, baseados no Marketing de Relacionamento, para estimular a participagio em

Comunidades de Priatica.

Para verificar a viabilidade de nossa proposta, sendo considerado nosso objetivo especifico, foi
desenvolvido um protétipo, implementando o mecanismo “Pontuacio”. Essa ferramenta foi
integrada a um ambiente para apoiar trabalhos em equipes - o TeamWorks (MOTTA, 1999).
Além disso, um estudo de caso foi realizado utilizando o protétipo desenvolvido, como uma

primeira tentativa de validar nossa hipdtese.

1.5 Metodologia

1.5.1 Tipo de Pesquisa

O tipo de pesquisa utilizada nesse estudo, se baseia na classificagao apresentada por Gil (2002), o
qual categoriza uma pesquisa quanto aos seus objetivos gerais. Sendo assim, este estudo tem
carater exploratorio. Exploratorio, porque visa ampliar e aprofundar os conhecimentos de um
tema ainda pouco pesquisado ou em uma drea na qual hd pouca informagio acumulada e
sistematizada, como ¢é o caso da abordagem do Marketing Relacionamento, mais precisamente a

Fidelizacio de Clientes em Comunidades de Pratica.

Muito embora o Marketing de Relacionamento seja um tema no qual hd uma grande quantidade
de conhecimento sistematizado, ha pouco conhecimento que o associe a Comunidade de Pratica.
Logo, este estudo se propde a levantar e descrever as informagdes coletadas sobre as

particularidades do tema em um contexto especifico.
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Ainda segundo esse autor, esse tipo de pesquisa pode envolver: (a) levantamento bibliografico;
(b) entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o tema pesquisado; e (c)
analise de exemplos que estimulem a compreensiao. Assim, na maioria dos casos ela assume a
forma de pesquisa bibliografica ou estudo de casos. Para esse trabalho, utilizamos o
“levantamento bibliografico” e “entrevistas com especialistas no assunto” para fundamentar a
definicio dos requisitos do modelo proposto, e o “estudo de caso” para avaliar a solugao

implementada.

1.5.2 Procedimentos Metodolégicos

Para realizacio de um trabalho de pesquisa é necessario o emprego de um método. Segundo
Rudio (2002, p. 17), o método é “o caminho a ser percorrido, demarcado, do comego ao fim, por
fases ou etapas”. Portanto, pode-se dizer, que o método compreende a elabora¢ao dos diversos
procedimentos que orientam a realizacdo da pesquisa cientifica. Os procedimentos que

nortearam a elaboragdo dessa pesquisa sao descritos a seguir.

A primeira etapa compreendeu a realizagio de uma revisao bibliografica em livros e artigos e em
entrevistas informais com alguns especialistas, no sentido de obter a fundamentagiao tedrica

necessaria para essa pesquisa.

Na segunda etapa, foram feitas pesquisas em campo, com empresas que implantaram
Comunidades de Pratica ou que pretendiam implantar, todas com foco na gestdio do
conhecimento. Esse procedimento teve como objetivo aprofundar os conhecimentos referentes
ao assunto, dentro da realidade brasileira, visto que a maioria das fontes teoricas consultadas,
enfatizava muito a realidade de outros pafses. Outro motivo foi identificar problemas ocorridos

nessas comunidades, e algumas necessidades e expectativas dos usuarios.

Um dos critérios utilizados para a escolha das empresas, foi a sua localizacio geografica,

selecionando as que estavam situadas na cidade do Rio de Janeiro. Foram visitadas quatro
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empresas: Companhia Vale do Rio Doce, Petrobras (Universidade Corporativa e Engenharia),
Embratel e Schlumberger. Sendo que a primeira, ndo tinha Comunidade de Pratica implantada,

mas caminhava para isso.

As entrevistas foram baseadas em um roteiro previamente definido (Apéndice A), construido
com base no referencial teérico pesquisado, sendo realizadas com profissionais responsaveis pelo
processo de criagao e manuten¢ao das comunidades. Elas ocorreram no local de trabalho dos
entrevistados, nos meses de junho, agosto, outubro de 2004 e janeiro de 2005, totalizando sete
entrevistas ao todo, e duraram em média 2 horas cada. Todas as entrevistas foram gravadas com

consentimento dos entrevistados, além de fornecerem alguns documentos.

Outra etapa importante foi o desenvolvimento de um protétipo, o qual abrangeu todas as etapas
de desenvolvimento de um sistema, ou seja, as fases de levantamento dos requisitos,
especifica¢ao, modelagem e descri¢ao da ferramenta, codificagao, prototipagem, implementacao e

validacao.

A etapa final foi a coleta e interpretagao dos dados a partir de um estudo de caso exploratério, a
fim de avaliar o protétipo desenvolvido e verificar a viabilidade da hipétese que orienta essa

dissertacao. Esse estudo de caso esta detalhado no Capitulo 7.

1.6 Organizagdo da Dissertagao

Esse trabalho foi organizado em oito capitulos. Apods a introdugao sao apresentados conceitos de
aprendizagem organizacional, comunidades de pratica e fidelizacdo de clientes. Em seguida, sao
apresentados a proposta da dissertagao, a especificacio do protétipo desenvolvido e o estudo de

caso realizado. Apds as consideragdes finais sao listadas as referéncias bibliograficas utilizadas.

A Figura 1.1 apresenta graficamente a organizagao dessa dissertagdo em capitulos.
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Problema:

Como aumentar a participacdo dos
usuarios nas Comunidades de
Pratica?

2. Aprendizagem Organizacional

Apresenta conceitos de conhecimento e aprendizagem
organizacional, o papel do conhecimento no processo de
aprendizado corporativo, e uma breve descri¢cdo de alguns
referenciais teéricos de aprendizagem que fundamentam
0s ambientes computacionais voltados para o aprendizado

colaborativo.

\ 4

3. Comunidade de Prética

Apresenta conceitos basicos relativos a Comunidade de
Pratica dentro do contexto organizacional; algumas
caracteristicas fundamentais para a sua formacao,
desenvolvimento e manutengdo, bem como a sua
importancia para a empresa. Um relato resumido das
entrevistas realizadas em algumas empresas que
implantaram esse tipo comunidade também é descrito.

Hipotese:

Se forem aplicados mecanismos de
Fidelizagdo através de suporte
computacional, entdo a participacéo
em Comunidades de Pratica sera
potencializada.

"

A 4

4. Fidelizag&o de Clientes

Apresenta conceitos de marketing de relacionamento, seus
elementos  viabilizadores e o0s  beneficios de
relacionamentos de longo prazo para empresas e clientes.
Também ¢é apresentada uma breve explicagdo sobre
programas de fidelizagdo e sua classificagcdo, bem como a
importancia dos empregados no processo de fidelizagédo de

clientes.

Solugéo Proposta:

Propor um modelo com utilizagéo de
Mecanismos de Fidelizagéo,
baseados no Marketing de
Relacionamento, para estimular a
participacdo em Comunidades de
Prética.

————=1

5. Proposta de um Modelo

Apresenta uma proposta de um modelo para estimular a
participacdo em Comunidades de Préatica, onde se
procurou utilizar mecanismos baseados no Marketing de
Relacionamento, mais precisamente os de Fidelizacao de
Clientes, para serem aplicados em ambientes
computacionais que apéiem essas comunidades.

'

\ 4

fm——————————

6. Especificacdo e Implementagéo

Aplicacé@o desenvolvida com base na proposta, utilizando
a estratégia de Pontuacédo. A implementagéo foi feita a
partir do TeamWorks — um ambiente para apoiar

trabalhos em equipe.

Avaliacdo da Solucao:

um mecanismo de
fidelizagdo em um  ambiente
computacional que apdie uma
Comunidade de Pratica e avaliar os
resultados.

Implementar

7. Avaliacéo da Solugdo: um Estudo de Caso
Apresenta o estudo de caso realizado para verificar a
viabilidade da solucdo implementada, que teve como
objetivo avaliar a hipétese que orienta essa dissertacgao.
Foi realizado em uma turma da disciplina TEAI, do curso
de mestrado em informéatica — UFRJ/IM-NCE.

'

8. Consideracfes Finais e Trabalhos Futuros

Resumo da pesquisa descrita nessa dissertacao,
enfatizando as principais contribuicbes e sugestdes para
prosseguimento do trabalho.

Figura 1.1. Apresentagdo da dissertagdo em capitulos




24

Capitulo 2

Aprendizagem Organizacional

“As pessoas expandem continuamente sua capacidade de criar
resultados que elas realmente desejam, onde maneiras novas e
expansivas de pensar sdo encorajadas, onde a aspiragdo coletiva é
livre, e onde as pessoas estdo constantemente aprendendo a
aprender coletivamente”.

Peter Senge

Neste capitulo é explicado o que é conhecimento e aprendizagem organizacional, e o papel do
conhecimento no processo de aprendizado corporativo. Um modelo da criagao do conhecimento
nas organizagoes baseado na Espiral do Conhecimento de Nonaka e Takeuchi é abordado, bem
como, uma breve descricao de alguns referenciais teéricos de aprendizagem que fundamentam os

ambientes computacionais voltados para o aprendizado colaborativo nas empresas.
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2.1 O Papel do Conhecimento no Aprendizado Corporativo

Estamos vivendo em um perfodo de grandes mudangas, onde as empresas estao cientes de que o
conhecimento ¢ decisivo para o sucesso corporativo e que o capital industrial vem sendo
substituido cada vez mais por um novo tipo de ativo, o capital intelectual. Nesse cenario, alguns
aspectos importantes podem ser percebidos: as facilidades de se obter informagao, a
multiplicagdo e a diversificagao das formas de saber e conhecer, e a demanda por uma educacio
continua e eficiente, caracteristicas que fazem com que a atual sociedade da informagio se torne

cada vez mais dependente do conhecimento.

Aqui, considera-se a defini¢ao de conhecimento apresentada por Davenport e Prusak (1998, p. 6):

Conhecimento ¢ uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores, informacio
contextual e insight experimentado, a qual proporciona uma estrutura para a avaliagdo e
incorpora¢io de novas experiéncias e informacdes. Ele tem otigem e é aplicado na
mente dos conhecedores. Nas organizacoes, ele costuma estar embutido ndo sé em
documentos ou repositérios, mas também em rotinas, processos, praticas e normas
organizacionais.

Para Drucker (apud NONAKA e TAKEUCHI, 1997), na sociedade da informagdo o recurso
econdémico bésico nao ¢ mais o capital nem os recursos naturais ou a mao-de-obra, mas sim “o
conhecimento”; os setores de producio, servigos e informagdes basear-se-d0 no conhecimento e

as organizacoes de negbceios evoluirdo, transformando-se em criadoras de conhecimento.

Ainda para esse autor, a organizagao tem que estar preparada para abandonar o conhecimento
que se tornou obsoleto e aprender a criar o novo conhecimento, através da melhoria continua de
todas as atividades; do desenvolvimento de novas aplica¢oes a partir de seus proprios sucessos; e

da inovacio continua como um processo organizado.

Nessa mesma vertente, Garvin ez al. (apud BALCEIRO, 2004) afirmam que ha trés tipos basicos
de aprendizado organizacional: aprender para melhorar o conhecimento organizacional existente;
a aprendizagem voltada para a criacio de um novo conhecimento (inovagao); e a disseminagao do

conhecimento para as diversas areas da empresa.
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Segundo Davenport e Prusak (1998) a vantagem do conhecimento ¢ uma vantagem sustentavel,
porque gera retornos crescentes para a empresa. Ao contrario dos ativos materiais, que diminuem
a medida que siao usados, os ativos do conhecimento aumentam por meio de seu

compartilhamento para toda a organizagao.

O aprendizado ¢ um fenomeno bastante comum numa organizagao, mas nem sempre ele é
planejado e orientado para atingir os objetivos da empresa de uma forma rapida e sistematica. A
aprendizagem organizacional se da por meio de processos especificos e as organizagoes

orientadas para o aprendizado fazem esfor¢os continuos para aperfeicoa-los.

A aprendizagem organizacional é, portanto, o processo continuo das organizacbes em criar,
adquirir e transferir conhecimentos e em modificar seus comportamentos para refletir em novos
conhecimentos e zusights. Isso faz com que os trabalhadores contribuam para o desempenho da
empresa por meio da aplicagdo dos seus conhecimentos e habilidades em resolver problemas e de
inovar constantemente. Cria-se a organizagao que aprende e que gera conhecimento (SENGE,

2004).

2.1.1 A organizagio que aprende

Senge (2004) define uma organizacao que aprende de diversas formas, dentre elas: uma empresa
que desenvolve e antecipa continuamente as habilidades necessarias para o sucesso futuro; uma
organizagao onde as pessoas espontaneamente estao sempre aprendendo e aplicando o que
aprenderam na melhoria da qualidade de suas atividades e produtos; e um ambiente em que

aprender ¢ um valor cultural encarado como a melhor vantagem competitiva.

Ainda para o autor, para desenvolver uma organizagao que aprende, ela precisa estabelecer dentre
» . o . .

outras formas, a “aprendizagem em equipe”. Esse tipo de aprendizagem refere-se ao processo

de alinhamento (grupo de pessoas atuando como um todo) e desenvolvimento da capacidade de

uma equipe criar os resultados que seus participantes realmente desejam.
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A aprendizagem em equipe envolve a pratica do didlogo e discussao. No “dialogo”, cada membro
coloca seu ponto de vista, e buscam criar um ponto de vista comum, participando de um
verdadeiro “pensar em conjunto”, portanto, o didlogo deve ser utilizado para discutir problemas
complexos. Ja na discussio, cada um defende seu ponto de vista e deseja que ele seja
predominante, assim, a discussao ¢ util em momentos de tomada de decisao. O mais importante

do didlogo e da discussao ¢é levar a equipe a atingir algum tipo de consenso.

Atualmente, percebe-se uma grande necessidade em adotar a aprendizagem em equipe, pois as
equipes estio se tornando a principal unidade de aprendizado nas organizagoes. Isso acontece,
porque quase todas as decisOes importantes sao tomadas em equipe, seja diretamente ou através
da necessidade de traduzir as decisoes individuais em ag¢ao. Logo, “se as equipes aprendem, elas

tornam-se um microcosmo para a aprendizagem em toda a organiza¢ao” (SENGE, 2004, p. 264).

As empresas comegam a perceber a necessidade de transferir o foco dos esforgos de treinamento
e educacdo de eventos em sala de aula, cujo objetivo é desenvolver qualificagdes isoladas, para a
criagao de uma cultura de aprendizagem continua, em que os empregados aprendem uns com os
outros e compartilham inovagdes e melhores praticas visando solucionar problemas

organizacionais reais.

Os ambientes de aprendizagem, passam a ser reestruturados de forma a tornarem-se proativos,
centralizados, determinados e estratégicos, e o resultado esperado é o “aprender fazendo”,
desenvolvendo a capacidade de aprender e aplicar os conhecimentos adquiridos para melhoria de
qualidade das atividades no trabalho. Nesse contexto, a Comunidade de Pratica é um ambiente

ideal para a aprendizagem organizacional.

No entanto, Davenport (1998) enfatiza que o denominador comum de todos os esfor¢os no
processo de aprendizagem organizacional é a necessidade de se alocarem tempo e espaco

apropriados para a cria¢do ou aquisi¢ao do conhecimento. Em empresas que destinam recursos a
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essa finalidade, espaco ndo significa somente laboratérios e bibliotecas que possibilitem
descobertas; significa também lugares de reunido presencial ou virtual, onde haja participagao dos
funcionarios envolvidos com o trabalho do conhecimento. Infelizmente, o tempo é mais escasso
de todos os recursos, do qual é impossivel obter substituto, muito embora seja essencial para a

geracao do conhecimento.

Um outro fator a ser considerado é o reconhecimento pelos gerentes de que a geracio de
conhecimento é ao mesmo tempo uma atividade importante para O sucesso COrporativo e um
processo que pode ser alimentado. Reconhecidamente ¢ dificil aferir a geragdo do conhecimento,
e medidas precipitadas podem obter resultados indesejaveis quando da criagdo do conhecimento.
Mas como o conhecimento é o maior ativo de uma empresa, aquela que deixar de gerar

conhecimento novo muito provavelmente deixara de existir.

2.1.2 A importancia do Aprendizado organizacional

As condi¢oes para a realizagdo do aprendizado organizacional estao hoje mais propicias do que
nunca. Um nimero crescente de organizagoes esta explicitando e aperfeicoando seus processos, e
avancos na tecnologia de colaboragiao focada no conhecimento e na aprendizagem estdo mais
disponiveis na Internet. Tudo isso estd cada vez mais integrado e dando forma ao que sera um
ambiente computacional de aprendizado organizacional, disponivel até mesmo para organizagoes

de pequeno porte.

Segundo Davenport (1998) a tecnologia da informacgao é somente um sistema de distribuicao e
armazenamento para o intercambio do conhecimento. Ela nio cria conhecimento e niao pode
garantir nem promover a geracdo ou o compartilhamento do conhecimento numa cultura
corporativa que nao favorega tais atividades. Embora nao sejam capazes de gerar conhecimento
por si s6, quando usadas num ambiente propicio, sao capazes de agilizar e promover o processo

de difusio e aquisi¢ao deste conhecimento.
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As empresas passam a tomar consciéncia de que é muito importante “saber o que elas sabem” e
em conseqiiéncia disso tirar o maximo proveito sobre seu “ativo de conhecimento”. E preciso
criar mecanismos que facam com que este conhecimento permaneca na empresa quando a
estrutura muda. A difusdo do conhecimento torna-se fundamental neste processo. Considerando
que a aprendizagem organizacional ocorre nio sé por uma determina¢ao da alta administragao,
mas pela interagdo entre individuos e aprendizagem individual, as novas tecnologias e o
ferramental para apolar a comunicacdo assumem uma relevancia significativa por estimularem o

desenvolvimento de organizag¢oes que aprendem (learning organizations).

Os principais resultados advindos da adogdo de praticas voltadas para a aprendizagem
organizacional, dentre outros, sao: um incremento da qualidade do planejamento operacional e
estratégico; agilizacdo do processo de tomada de decisdes; encorajamento de inovagoes e
incremento na qualidade dos produtos; eliminagcdo da obten¢do e processamento da mesma
informagao em duplicidade; incremento do compartilhamento da informacao entre toda a

organiza¢ao; e aumento da competitividade e melhoria dos resultados.

Com as mudancas que vao ocorrendo no ambiente organizacional, surge a necessidade de se
aprender a realizar as novas tarefas, além de realizar as antigas mais rapida e eficazmente. A
organizagdo deve gerar um novo conhecimento e adota-lo na pratica. O processo de
aprendizagem, envolve a definicdo de novos comportamentos, que comprovam a efetividade do
aprendizado. A criacio de conhecimento dentro de uma organizagdo pode ser obtida seguindo
quatro padroes basicos, como mostra Nonaka e Takeuchi (1997) no seu modelo “espiral do

conhecimento”.
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2.2 Criagao do Conhecimento na Organizagao

A criacao do conhecimento organizacional é a capacidade de uma empresa de criar novo
conhecimento, difundi-lo na organiza¢do como um todo e incorpora-lo a produtos, servicos e

sistemas (NONAKA e TAKEUCHI, 1997).

Esses autores enfatizam que:

Embora utilizemos a expressio criagio do conhecimento “organizacional”, a
organiza¢io ndo pode criar conhecimento por si mesma, sem a iniciativa do individuo e
a intera¢do que ocorre dentro do grupo. O conhecimento pode ser amplificado ou
cristalizado em nivel de grupo, através de discussoes, compartilhamento de experiéncias
e observagio. NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p.14)

Para entender como o conhecimento pode ser criado dentro de uma organizagao, esses autores
apresentaram um modelo baseado na distingdo entre dois tipos de conhecimentos: o

conhecimento tacito e conhecimento explicito.

O Conbecimento tdcito é pessoal e inerente a cada ser humano. Ele é especifico ao contexto e desta
forma ¢ dificil de ser formulado e comunicado. Este conhecimento nao pode ser verbalizado ou
escrito, ¢ esta associado a elementos cognitivos e técnicos. Ja o Conbecimento explicito, pode ser
facilmente transmitido em linguagem formal e sistematica. Este tipo de conhecimento engloba
todos os processos, normas, instrucoes, patentes e documentos da organizagao. E ficil de
articular, capturar e comunicar, e pode ser facilmente “processado” por um computador,

transmitido eletronicamente ou armazenado em banco de dados.

Esses conhecimentos nao siao entidades totalmente separadas, e sim mutuamente
complementares; interagem um com o outro e realizam trocas nas atividades criativas dos seres

humanos.

O modelo conhecido como “Espiral do Conhecimento”, trabalha com duas dimensdes para o
conhecimento: uma dimensao epistemoldgica que divide o conhecimento entre tacito e explicito;

e uma dimensao ontologica que avalia o nivel da entidade criadora do conhecimento (individual,
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grupal, organizacional e interorganizacional). Ele contempla os processos relacionados com a
conversao do conhecimento entre tacito para explicito, e esta ancorado no pressuposto critico de

que o conhecimento humano ¢ criado e expandido através da interac¢do social entre esses dois

tipos de conhecimentos.

2.2.1 Interacao entre Conhecimento Tacito e Explicito

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997) para que uma organizagao possa gerir seus conhecimentos, é
preciso que seus colaboradores explicitem seus conhecimentos, externalizando suas idéias e
interagindo com outros membros da organizagao. Este processo é a base do modelo da Espiral
do Conhecimento, onde o conhecimento humano ¢ criado e expandido pela conversiao entre
conhecimento explicito e tacito, ocorrendo por meio de um processo de “conversao social”, que

representa um ciclo virtuoso da criagao e disseminacao do conhecimento dentro da organizagao.

Esse modelo descreve quatro modos diferentes de conversao do conhecimento:
1) Socializacio : de conhecimento tacito em conhecimento tacito;
2) Externalizagio : de conhecimento tacito em conhecimento explicito;
3)  Combinagao : de conhecimento explicito em conhecimento explicito,

4)  Internalizacao : de conhecimento explicito para conhecimento tacito.

A Figura 2.1 mostra o modelo da Espiral do Conhecimento.

Didlogo

Socializa¢édo Externalizacéo

i
2k

Internalizacéao Combinacéao

Construgdo

do campo
Associagdo do
conhecimento

explicito

Aprender fazendo
Figura 2.1. Espiral do Conhecimento INONAKA e TAKEUCHI, 1997, p. 80)
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A Socializacao (de conhecimento tacito para conhecimento tacito), ¢ um processo de
compartilhamento de experiéncia com o objetivo de criar conhecimento tacito, como modelos
mentais ou habilidades técnicas compartilhadas. Ela pode ocorrer de diversas formas: através de
observagao, imitagao e pratica. As reunides de brainstorming ou féruns de discussao sao adotados
por empresas para permitir aos seus colaboradores compartilharem experiéncias, ampliando a

confian¢a mutua e criando uma nova perspectiva para solugao de problemas.

As organizagdes estdo utilizando este tipo de processo como motivagao para a formacao de
Comunidades de Praticas, onde grupos de colaboradores com interesses e atividades afins
interagem entre si com o objetivo de trocar experiéncias, permitindo por exemplo, a reducdo do

ciclo de desenvolvimento de produtos ou solu¢ao de problemas.

Na Externalizagio (de conhecimento tacito para conhecimento explicito), ocorre o processo de
articulagdo do conhecimento tacito em conceitos explicitos, expresso na forma de metaforas,
analogias, conceitos, hipéteses ou modelos. Um exemplo ¢ o uso da analogia para o
desenvolvimento de produto, como o que ocorreu com a minicopiadora da Canon. Eles
descobriram uma tecnologia de processo para fabricar o cilindro de aluminio a baixo custo, a
partir de uma analogia com a lata de cerveja. Dentro das organizag¢Ges, este processo tem como
objetivo mapear e documentar todo conhecimento envolvido na realizagdo dos processos

organizacionais, sejam conhecimentos coletivos ou individuais.

Ja a Combinacao (de conhecimento explicito em conhecimento explicito) é um processo de
sistematizacao de conceitos em um sistema de conhecimento. Ela envolve a combinacio e
diferentes conhecimentos explicitos, por meio de documentos, reunides, conversas ao telefone
ou redes de comunica¢ao computadorizadas. A criagdo do conhecimento realizada através da
educacio e do treinamento formal normalmente assume essa forma. A Comunidade de Pratica é

um exemplo de ferramenta que apdia esse tipo de processo.
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E finalmente, o processo de Internalizagao (de conhecimento explicito para conhecimento tacito),
onde estabelece a conversio do conhecimento intimamente associado ao processo de “aprender
fazendo”. Nas organizag¢oes este processo pode ocorrer quando da apresentacdo de casos de
sucesso, fazendo com que as pessoas da organizagao sintam o realismo e a esséncia da historia; a
experiéncia que ocorreu no passado pode se transformar em um modelo mental tacito.
Concentra-se principalmente nos treinamentos, onde os membros da organizagao podem entrar
em contato com novos conhecimentos explicitos e depois ao aplicarem esse conhecimento

estarao internalizando-os em novos modelos mentais ou &now-how técnico.

A criagao do conhecimento organizacional é uma interagdo continua e dinamica entre o
conhecimento tacito e o explicito. Para viabilizar a criacio do conhecimento organizacional, o
conhecimento tacito acumulado precisa ser socializado com os outros membros da organizagio,

iniciando assim uma nova espiral de criacio do conhecimento.

Para que o conhecimento explicito se torne tacito, é necessaria a verbalizagao e diagramacao do
conhecimento sob a forma de documentos, manuais ou historias orais. A documentag¢ao ajuda os

individuos a internalizarem suas experiéncias, aumentando assim seu conhecimento tacito.

Esses quatro processos de conversao do conhecimento produzem diferentes tipos de
conhecimento: compartilhado, conceitual, operacional e sistémico. A Figura 2.2 apresenta os

tipos de conhecimento associados a Espiral do Conhecimento.

Conhecimento Tacito em Conhecimento Explicito
Conhecimento (Socializacéo) (Externalizagéo)
Técito
Conhecimento Compartilhado Conhecimento Conceitual
do
(Internalizacéo) (Combinagéo)
Conhecimento
Explicito Conhecimento Operacional Conhecimento Sistémico

Figura 2.2. Tipos de conhecimento criado pelos quatros processos NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p. 81)
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O conbecimento compartilhado é gerado na “socializacio”, na forma de modelos mentais ou
habilidades técnicas compartilhadas pelos membros da organizagdo. Na Externalizacio, é gerado
o conhecimento conceitnaly criado a partir de metaforas e analogias. Ja o conbecimento operacional, gerado
no processo de “internalizacio”, é composto pelo conhecimento ticito associado a
gerenciamento de projetos, processos de produg¢ao, uso de novos produtos ou implementacao de

politicas organizacionais. No processo de “combinagao”, é gerado o conbecimento sistémico, que é

b

composto por conhecimentos explicitos na forma de geragao de prototipos, tecnologias de novos

componentes e regras de negocios.

Esses conhecimentos interagem entre si na espiral de criagao do conhecimento. Por exemplo, o
conhecimento compartilhado sobre os desejos dos consumidores, pode se transformar em
conhecimento conceitual explicito sobre o conceito de um novo produto por meio da

socializacdo e externalizacio.

O modelo da Espiral do Conhecimento mostra quais sao os diferentes tipos de conhecimentos
associados aos processos de uma organiza¢ao e como eles podem interagir para gerar novos

conhecimentos, a2 medida que a espiral vai subindo do nivel individual ao nivel organizacional.

Nesse contexto, as empresas comegaram a adotar sistemas informatizados que permitem aos seus
funcionarios interagirem uns com outros, registrando as informagdes trocadas ao longo dos
processos de trabalho. Além disso, criam uma cultura de “compartilhamento de conhecimento”
através dos ambientes de aprendizagem colaborativa, incentivando seus funcionarios a

registrarem suas atividades e disseminarem seus conhecimentos.

Os ambientes computacionais para a aprendizagem colaborativa tém um embasamento em
teorias de aprendizagem com enfoque cognitivista. Embora sem nos estendermos muito, serao
apresentados na proxima se¢ao, alguns referenciais tedricos acerca de ambientes de aprendizagem

colaborativa, baseados nas contribui¢cdes de Vygotsky e Lave.



Capitulo 2. Aprendizagem Otrganizacional 35

2.3 Referencial tedrico sobre Aprendizagem

A aprendizagem ¢é o processo pelo qual o ser humano se apropria do conhecimento produzido
pela sociedade. Em qualquer ambiente, a aprendizagem é um processo ativo que conduz a

transformagoes no homem (MOURA, 2005).

Segundo Santoro (2001, p. 17) um dos fatores mais importantes que regulam a colaboragio ¢ a

teoria de aprendizagem na qual a interagdo cooperativa sera baseada. Ainda para esse autor:

As teorias de aprendizagem buscam reconhecer a dindmica envolvida nos atos de
ensinar e aprender, partindo do reconhecimento da evolucido cognitiva do homem, e
tentam explicar a relagdo entre o conhecimento pré-existente e o novo conhecimento.
A aprendizagem ndo seria apenas inteligéncia e constru¢do de conhecimento, mas
também identificagdao pessoal e relacdo através da interacdo com outras pessoas.

Dentre as teorias que contribuem para o entendimento da aprendizagem colaborativa, podemos
citar a teoria Sécio-Interacionista de Vygotsky e a de Aprendizagem Situada de Lave e Wenger.
Essas teorias tém em comum, o “fato de o aprendiz ser um sujeito ativo em seu processo de
aprendizagem e ser responsavel pela busca e constru¢do de conhecimento, dentro de um

contexto significativo”. Elas também possuem um enfoque cognitivista.

2.3.1 A teoria So6cio-Interacionista de Vygotsky

A teria de Vygotsky enfoca que a interagdo social exerce um papel fundamental no
desenvolvimento da cogni¢ao. A aprendizagem ¢é fundamentalmente uma experiéncia social, de
interacdo pela linguagem e agdo, e que a interacio deve propiciar uma comunidade de
aprendizagem, de discurso e de pratica, de tal maneira a produzir significados. A participagao de
uma pessoa na resolugdo conjunta de um problema pode mudar seu entendimento sobre ele

(VYGOTSKY, 2000).

A linguagem humana, além de ser uma forma para representar conhecimentos socialmente
construidos, tem também o papel vital na mediagao de agoes, na negociagao de objetivos e na

coordenacao de meios a serem usados para alcanga-lo. O discurso na versao interiorizada ou "fala
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interior" tem o sentido de propiciar pensamento e a¢oes individuais no ambito de atividades

compartilhadas (COELHO, 2005).

As experiéncias de colabora¢io com base nesta abordagem se apdiam no conceito de "zona de

desenvolvimento proximal", ou seja, a diferenca entre quanto ¢é possivel para uma pessoa

b
aprender sozinha e com ajuda de uma outra pessoa. Explicado por Vygotsky, como a distancia
entre o nivel real de desenvolvimento (resolu¢ao de um problema de forma independente) e o

nivel potencial (solu¢ao de problemas com orientagao ou em colaboracio com outras pessoas)

(VYGOTSKY, 2000).

Ainda para esse autor, a aprendizagem ¢ mais do que a aquisi¢ao de capacidades para pensar, € a
aquisi¢ao de muitas capacidades para pensar sobre varias coisas. Certamente o ato de pensar faz
com que a aprendizagem acontec¢a, mas temos capacidade suficiente para pensar sobre muitas

coisas 20 mesmo tempo, e construir o conhecimento a partir do ato de pensar.

Um dos principios dessa teoria é que o desenvolvimento cognitivo completo requer interagao
social. Assim, os ambientes computacionais de aprendizagem colaborativa podem ser vistos

como formas de aplicac¢ao dos principios da teoria Socio-Interacionista de Vygotsky.

2.3.2 A teoria de Aprendizagem Situada de Lave e Wenger

Para Lave e Wenger (1991) "toda aprendizagem envolve aculturacio em comunidades", que
abrange relagbes interpessoais duradouras que se formam em torno de praticas compartilhadas. A
aprendizagem ocorre em fungdo da atividade, contexto, cultura e ambiente social na qual esta

inserida.

A interacdo social é um componente critico da aprendizagem situada, pois os aprendizes estao
envolvidos em uma Comunidade de Pratica que incorpora certas crengas € comportamentos a

serem adquiridos. A medida que o iniciante, ou recém-chegado, se move da periferia desta
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comunidade para o seu centro, ele se torna mais ativo e envolvido dentro da cultura. A partir dai

assume um papel de expers ou de membro mais antigo.

Além disso, o aprendizado situado ¢ normalmente nao-intencional, em vez de deliberado. Estas
idéias sio denominadas de processo de "participacio periférica legitima". Segundo Wenger (1998)
uma Comunidade de Pratica pode ser tanto um local para a aquisi¢ao quanto para a cria¢ao de

conhecimento.

Os principios dessa teoria é que o conhecimento precisa ser apresentado em um contexto
auténtico, por meio de aplicagdes que normalmente envolvem conhecimento; e o aprendizado

requer interacao e colabora¢io social.

2.3.3 A colaboragdo no processo de aprendizagem

Algumas razoes pelas quais se conclui que a colaboragiao ¢ uma estratégia de aprendizagem que
traz resultados positivos, sao apontadas por Dillenbourg e Schneider (1995). Uma delas é que
atividades colaborativas envolvem agbes em que a pessoa precisa explicar o que pensa a seu
parceiro. Tal atividade prevé resultados positivos para ambos os lados, tanto para quem recebe a
explicagdo, que entra em contato com novos conhecimentos, como, sobretudo, para quem
explica, pois tem a oportunidade de verbalizar e elaborar seu proprio conhecimento, de modo a

ser compreendido por outra pessoa.

A dimensdo social também se beneficia da colaboracao. As atividades colaborativas envolvem o
constante feedback entre as pessoas. Isso requer esforco intelectual de ambas as partes para se
fazerem compreender. A colaboragdo é positiva, pois também proporciona a seus participantes

compartilhar a carga cognitiva.

O enfoque cognitivista auxilia na organizacdo do conteido e de suas idéias a respeito de um

assunto, em uma 4area particular de conhecimento; o sujeito ¢ nao apenas ativo, mas interativo,
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pois forma conhecimentos e constitui-se a partir de relagdes intra e interpessoais. A interacao

com o meio (pessoas e objetos) é necessaria para o desenvolvimento do individuo.

No momento em que estamos participando ativamente com o meio, estamos aprendendo e
repassando conhecimentos. A busca constante pelo aprendizado faz com que as pessoas

construam seus conhecimentos de forma interativa com o meio.

Observa-se, porém, que as teorias apresentadas siao constructos tedricos muito bem
fundamentados e descritos. Nesse trabalho, apresentamos apenas uma visao geral do que elas
podem contribuir para o aprendizado colaborativo. A discussao sobre redes de computadores,

educacio e colaboragiao passam necessariamente por Vygotsky.

2.4 Consideragdes Finais

O crescimento profissional das pessoas determina o desenvolvimento da organizagao,
proporcionando uma base sustentavel da competitividade. O conhecimento organizacional,
potencializado pelo aprendizado organizacional, criara as condi¢gbes necessarias para que uma
organizagdo possa adaptar-se a dinamica e complexidade das condi¢ées ambientais e,
consequentemente, inovar-se. Cada vez mais, as empresas serdo diferenciadas com base naquilo

que sabem.

Vale ressaltar que os ambientes computacionais de aprendizagem organizacional sio apenas
sistemas de distribui¢do e armazenamento para o intercambio do conhecimento. Eles nio criam
conhecimento e niao podem garantir nem promover a geragio ou o compartilhamento do

conhecimento numa cultura corporativa que nao favorega tais atividades.

Como a importancia de transferir conhecimento esta sendo percebida por mais e mais empresas,

um numero crescente de ferramentas e técnicas estio sendo desenvolvidas para facilitar o
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aprendizado colaborativo. O espago em que isso avanga mais nitidamente sao as Comunidades de

Pratica.

Portanto, cabe a organizacio incentivar o surgimento e manuten¢ao das Comunidades de Pratica,
assim como a difusao do conhecimento gerado por elas. Dessa forma, o conhecimento gerado

nessas comunidades se transforma em conhecimento organizacional.

Nessa dissertagao, no que se refere a criagdo do conhecimento organizacional, optamos por
utilizar o modelo apresentado por Nonaka e Takeuchi (1997), por apresentar bases tedricas
fundamentados nas questoes do aprendizado dentro das organizagdes, e os quais sao discutidos

amplamente na literatura especializada.
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Capitulo 3

Comunidade de Pratica

“As pessoas se ajudam através das fronteiras otganizacionais
porque sio membros da mesma organizagao. Compartilham
propositos comuns e seu status na organizac¢do informal é, em
grande parte, baseado no valor do que eles oferecem
voluntariamente aos outros. Para que uma organizagio consiga a
produtividade da era da informacio, seus membros devem ter um
forte senso de comunidade que despedace as barreiras da
burocracia e os motive a fazer doa¢des de tempo e conhecimento
através das fronteiras da organizacio”.

Gifford Pinchot

Neste capitulo sdo apresentados os conceitos basicos relativos a Comunidade de Pratica dentro
do contexto organizacional; algumas caracteristicas fundamentais para a sua formagao,
desenvolvimento e manuten¢ao, bem como a sua importancia para a empresa. Em seguida é
descrito um relato das entrevistas realizadas em algumas empresas que implantaram esse tipo

comunidade.
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3.1 Origem e Defini¢ao

O termo "Comunidade de Pratica” (CoP) foi criado em 1991 por Jean Lave e Etienne Wenger'
ao estudarem como as pessoas aprendem. Eles constataram que o aprendizado vai além de um
relacionamento entre um estudante e um mestre, revelando uma atividade social, que se da mais
efetivamente por meio da troca de idéias em grupo, seja de forma presencial ou virtual

(WENGER, 1998, 2004).

No que se refere a forma virtual, o surgimento da Internet como meio de comunicacao rapido,
flexivel e de baixo custo, e sua difusdo nas organiza¢Oes, muito contribuiu para a criagao de
Comunidades de Pratica. Grupos de profissionais de uma area especifica passaram a poder trocar
informagoes sobre as tarefas do dia-a-dia do trabalho e suas praticas, permitindo o

compartilhamento das solu¢des para os seus problemas mais comuns.

Esse tipo de comunidade tem sido objeto de estudo de diversos autores. Para Johnson-Lenz
(2005), uma Comunidade de Pratica pode ser definida como um grupo de profissionais,
informalmente relacionados uns com os outros a partir de problemas em comum, buscando
solugdes para os mesmos, e¢ desse modo, incorporando um estoque de conhecimento. Stewart
(1998), por sua vez, considera CoP como grupos que aprendem e tém caracteristicas especiais, e
emergem de sua propria iniciativa — pessoas encontram-se atraidas umas as outras por uma forga
social e profissional, colaboram diretamente e aprendem umas com as outras. Elas sdo os
“operarios do capital humano, o local onde as coisas sao fabricadas” e realizam a transferéncia do

conhecimento e inovacao.

Na abordagem de Wenger, McDermott e Snyder (2002), essas comunidades podem ser definidas

como grupos de pessoas que compartilham um interesse, um conjunto de problemas ou uma

! Etienne Wenger ¢ pesquisador no campo da teoria da aprendizagem e a sua aplicagdo aos negdcios corporativos.
Pioneito em pesquisa sobre comunidades de pratica: http://www.ewenger.com/index.htm
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paixdo sobre algum assunto, interagindo de maneira continua para desenvolver conhecimento, de

forma a criar uma pratica em torno deste assunto.

Ainda para esses autores, a CoP difere de outras estruturas de grupo de trabalho, seja pelo motivo

que une seus membros, pela forma de como interagem e pela aplicagio que fazem dos

conhecimentos compartilhados.

3.2 Comparagao entre CoP e outras estruturas organizacionais

A Comunidade de Pratica se distingue de outras formas organizacionais de varias maneiras, seja

pelo seu objetivo, a escolha dos participantes, motivos que as mantém juntas ¢ o tempo de

duragdo. Ela é definida por um assunto de interesse e ndo por uma tarefa a ser realizada, como

ocorre em uma equipe de trabalho, na qual, geralmente os gerentes selecionam os participantes.

Na Comunidade de Pratica, no entanto, a participacdo é auto-selecionada, ou seja, as pessoas

percebem quando e porque devem juntar-se aquela comunidade. Ela difere das “redes informais”

porque tem um tépico e uma identidade. A Tabela 3.1. apresenta uma comparagio entre CoP e

outras estruturas organizacionais de grupo.

Qual ¢é o objetivo?

Quem participa?

O que tém em
comum?

Quanto tempo
dura?

Comunidade de
Pratica

Desenvolver as
competéncias dos
participantes; gerar e
compartilhar
conhecimentos.

Participantes se
auto-selecionam.

Paixao,
CoOmMpromisso e
identificacio com os
conhecimentos
especializados do

grupo.

Enquanto houver
interesse em
manter o grupo.

Desenvolver um

Qualquer um que se

Requisitos do

Até a préxima

Grupo de produto ou prestar  apresente ao gerente trabalho e metas reorganizacio.
Trabalho Formal um setvico. do grupo. comuns.
Realizar determinada  Os participantes sdo As metas e pontos Até o final do
Equipe tarefa. escolhidos pelos importantes do projeto.
gerentes. projeto.
Coletar e transmitir Amigos e Necessidades Enquanto houver
informacdes conhecidos do mutuas. um motivo pata
Rede Informal GO . P
empresatiais. ambiente de manterem
trabalho. contato.

Tabela 3.1. Comparagio entre CoP e outras estruturas organizacionais (WENGER e SNYDER, 2000)
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Essa forma organizacional promete estimular a mudanga, a aprendizagem e o compartilhamento
do conhecimento nas empresas que focam sua estratégia em gestao de conhecimento. Porém,
para que uma comunidade seja considerada “de pratica”, ela deve possuir algumas caracteristicas

fundamentais.

3.3 Caracteristicas fundamentais das CoPs

As CoPs surgem das relagoes e situagoes que envolvem pessoas no dia-a-dia, buscando solucdes
para problemas que enfrentam, incorporando um conjunto de conhecimentos, e que interagem
informalmente umas com as outras independente da localizacio geografica. Elas normalmente
niao possuem um nome especifico que a caracterize, podem ser reconhecidas por diferentes

denominagées, como: “comunidade de conhecimento”; “comunidade de aprendizagem”, “rede

2 <<
b

virtual de praticas”, “comunidade virtual”, dentre outras. No entanto, para que uma comunidade
seja considerada de pratica, ela deve possuir trés elementos estruturais: dominio, comunidade e a

pratica.

3.3.1 Elementos Estruturais

Apesar das varias denominagoes de CoP, todas elas compartilham de uma estrutura basica. Uma
comunidade da pratica ¢ uma combinacio de trés elementos fundamentais (WENGER;

McDERMOTT e SNYDER, 2002):

1. dominio: é o assunto sobre o qual a comunidade fala, e que define sua identidade e inspira
a participagao de seus membros;

2. comunidade: em busca dos interesses em comum, grupo de pessoas interagem e constroem
relacoes entre si e em torno do dominio;

3. pritica: deve existir uma pratica e nao apenas um interesse compartilhado, mas sim o
“fazer” dentro de um contexto social e histérico. As pessoas precisam negociar o

significado daquilo que fazem cotidianamente, por meio do compartilhamento de
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experiéncias, historias, ferramentas e maneiras de resolver problemas recorrentes da

pratica.

Ainda para Wenger (apud BOLZANI JUNIOR ez al, 2002, p. 10), “a pratica é antes de mais nada,
um processo pelo qual podemos experimentar o mundo e nosso envolvimento nele como algo
que faca sentido”. Nesse contexto, uma Comunidade de Pratica pode ser caracterizada a partir de
trés dimensoes: empreendimento comum, envolvimento mutuo, e repertério compartilhado, por

meio dos quais, a pratica serve como fonte de coeréncia de uma comunidade:

O empreendimento comum ¢é negociado entre os membros da comunidade a partir de
um processo social de negociagio que reflete o envolvimento das pessoas na
comunidade. O repertério compartilhado é criado pela comunidade aos poucos. A
busca conjunta de concretizagao do empreendimento cria recursos para a negociagao de
significado. Os elementos do repertério podem ser muito heterogéneos e obtém sua
coeréncia ndo como simbolos, atividades ou artefatos especificos, mas sim do fato que
eles pertencem a pratica de uma comunidade em busca de um empreendimento.

A Tigura 3.1 mostra a representacio grafica dessas trés dimenses presentes em uma

Comunidade de Pratica.

Realizar tarefas.
Relacionar-se &M conjunto

Compartilhar

Manter a
comunidade

Comunidades
de Pratica

Ferramentas

Figura 3.1. As trés dimensbes de uma comunidade de pratica (BOLZANI Jr. e/ a/, 2002)

Uma Comunidade de Pratica nio é simplesmente uma comunidade de interesses. Entende-se por
comunidade de interesses, um grupo de pessoas que compartilham um interesse comum e estao
conectadas umas as outras por meio de interesses e nao pelo desenvolvimento de uma pratica
comum ou do compartilhamento de uma determinada area de conhecimento. A pratica reside em

uma comunidade de pessoas e nas relagdes de engajamento mutuo. Seus membros trabalham
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juntos, conversam entre si; trocam informagdes e opinides; e sao diretamente influenciados pelo

entendimento mutuo, como uma questao de rotina (WENGER apud KIMIECK, 2002).

Para o profissional é importante pertencer a uma Comunidade de Pratica, porque ¢ muito dificil
adquirir conhecimento sozinho, faz-se necessario, portanto, a interagdo com pessoas para falar
dos problemas, pedir ajuda e informagao. Porém, devido a sua natureza espontanea e informal,
essas comunidades as tornam resistentes a supervisio, representando, portanto, um grande
desafio para as organizagoes. Nao ¢é facil incentivar a sua formacdo, bem como, sustenta-la e
integra-la para toda a organizacao. Para isso, as empresas devem adotar algumas abordagens a fim
de impulsionar a criacio de Comunidade de Pratica, como: incentivar e reconhecer a participa¢ao
de seus membros; envolvé-las nas decisoes; e proporcionar uma infra-estrutura necessaria ao seu

sucesso, alocando recursos e atribuindo papéis a seus membros.

3.3.2 Papéis Atribuidos

Um recurso importante ¢ a alocagao de pelo menos uma pessoa para coordenar a comunidade,
como parte de seu trabalho. A formagdao de uma equipe de suporte para auxiliar na criagio de
comunidades também seria fundamental, por exemplo: se um grupo de engenheiros pretende
criar, pela primeira vez, uma comunidade, podera necessitar de ajuda para criagdo dessas
comunidades. Devendo, portanto, considerar em sua estrutura, a atribuicao de alguns papéis a

seus membros.

Dentre os papéis a serem alocados aos participantes de uma Comunidade de Pratica, além do
membro propriamente dito, alguns sao considerados fundamentais (NEVES, 2001; WENGER,
2003): coordenador, moderador/mediador, suporte técnico e especialista (expert); outros papéis,
no entanto, a existéncia sera facultativa, como: bibliotecario e facilitador de conhecimento

(knowledge brokers). Uma breve descricao de cada um dos papéis sera apresentada na Tabela 3.2.
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Papel Funcgio

Coordenador Liderar a comunidade e estimular o crescimento da mesma. Normalmente
este papel nio ¢é atribuido ao maior especialista no assunto, pois geralmente
ele ndo tem tempo para envolver na criagio de comunidades, mas, ¢é
importante que ele conhe¢a o dominio da mesma.

Moderador ou Mediador Manter o ritmo da comunidade, sabendo o momento certo para estimular
seus membros a participar, além de proporcionar maior interacao entre as
pessoas. O seu perfil envolve ndo sé dominio sobre os temas e
conhecimento do ambiente em que a comunidade vai interagir, mas também
habilidades inter-pessoais e de negociacdo. Em alguns casos, também
desempenha o papel de coordenador.

Suporte Técnico Administrar a ferramenta na qual a comunidade se apdia para suas
interagOes virtuais.

Especialista Sua funcio ¢ apoiar tecnicamente a comunidade. Este normalmente nio ¢é o
(expert ou perito) moderador, mas sua lideranga e apadrinhamento sdo importantes para o
sucesso da mesma. Sempre que possivel deve ser o iniciador das questoes.

Bibliotecario Responsavel pelo repositorio de documentos. Isto se deve ao fato de que
uma comunidade pode tornar complexa se tiver uma base de dados de
documentos grande, sem algum controle e organizacio. As vezes o
coordenador desempenha este papel, porém, em grandes comunidades,
recomenda-se alocar mais pessoas.

Facilitador de Filtrar as perguntas e enviar para os especialistas naquele assunto. Assim cria
Conhecimento um comprometimento maior com a resposta ja que estes sabem que a
(Knowledge Brokers) pergunta ¢ direcionada para eles, além de otimizar o tempo de resposta,

visto que as questdes mais basicas podem ser respondidas ndo
necessariamente pelo especialista.

Tabela 3.2. Papéis atribuidos aos membros de uma CoP, adaptado de Neves (2001) e Wenger ( 2003)

Para que ocorra um processo de aprendizado efetivo em uma comunidade, um dos fatores
fundamentais ¢ uma boa media¢io. O mediador deve estar atento as dificuldades que os
participantes possam ter para acessar os outros membros ou a base de conhecimento da
comunidade; caso isso ocorra, eles desestimulam e acabam abandonando o grupo. E claro que a
seguranca também é crucial, sobretudo se o ambiente da comunidade ou da empresa estiver
disponivel na Internet. Mas excesso de restricoes, por outro lado, pode comprometer as

iniciativas de colaboracio e disseminacio do conhecimento.

Para Teixeira Filho (2002), o mediador deve manter uma visao compartilhada, de curto e longo
prazo, em alinhamento com os objetivos da organizac¢ao, harmonizando, assim, os interesses dos

participantes. Nesse contexto, as comunidades devem ser mediadas com énfase na comunicagao
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entre as pessoas, devendo ser fluente, espontanea e cordial. A mediagao, portanto, deve facilitar
(e ndo restringir) a dinamica natural das interagdes da comunidade, proporcionando um clima de

cooperagao baseado no respeito mutuo, na abertura ao didlogo e no estimulo a participagao.

Para tanto, deve-se criar um processo de registro das idéias, opinides, solugdes, recomendagoes,
responsabilidades; derivado das interagdes entre os participantes. O autor diz ainda que a
avaliagio da dinamica da comunidade precisa ser permanente ¢ o mediador deve divulgar as

licoes aprendidas.

Além de uma boa mediagao, outros fatores devem ser considerados. O suporte operacional, por
exemplo, ¢ importante, pelo fato de transmitir as informagdes necessarias para 0s usuarios que
apresentam davidas ou tenham dificuldades. Ferramentas de busca por palavra-chave, de download
de arquivos, de comunicagdo sincrona (Chaf) e assincrona (Férum), de pesquisa, etc. sdo uteis
para os participantes e facilitam o trabalho do mediador. Mas o fator humano ¢ essencial. Se a

conexao entre as pessoas nao funcionar, nao adianta ter o melhor suporte tecnolégico.

A CoP nio pode ser tratada como simples estrutura organizacional, mas como uma estrutura
organica com todas as caracteristicas peculiares a elas, com seus ciclos de vida. Para que ocorra
um ciclo de vida rico em conhecimento e recompensador para os participantes, um dos fatores
essenciais ¢ a existéncia de uma cultura favoravel a disseminagdo e ao compartilhamento de

conhecimento.

3.4 Ciclo de vida das CoPs

Como organismos vivos que sao, as CoPs nascem, se desenvolvem, crescem, se reproduzem e,
eventualmente, morrem. Cada fase desse ciclo de vida apresenta caracteristicas especificas que

demandam cuidados préprios para promover um ambiente favoravel ao aprendizado coletivo.
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Geralmente, as Comunidades de Pratica iniciam como redes imprecisas com necessidades e
oportunidades latentes. Nao se inicia uma Comunidade de Pratica a partir do zero, mas sobre
interesses e relacionamentos que ja existem, assim, a comunidade comega a expandir-se, por
vezes muito rapidamente, ou, algumas vezes, lentamente pela descoberta do valor de realizar
empreendimentos mutuos. Algumas comunidades perduram por muito tempo enquanto que

outras possuem uma “vida curta”.

Para Wenger (apud WINKELEN, 2003), as cinco fases tipicas do ciclo de vida de uma
comunidade podem ser assim classificadas: Potencial ou Inicial, Crescimento, Maturidade,

Sustentacao e Transformagao. A Figura 3.2 mostra graficamente essas cinco fases.

A
Nivel de Energia
e Visibilidade Sustentagao

Maturidade

Crescimento
Transformagao

Potencial

» Tempo

Figura 3.2. Estagios de desenvolvimento do ciclo de vida de uma CoP

Na fase Inicial ou Potencial, a comunidade ¢ lancada oficialmente, o que gera o ingresso de
novos membros. A organizagao deve mostrar os ganhos que a empresa e os participantes obterao
com a formagdo dessas comunidades, além de ajudar a estabelecer o escopo do dominio de
conhecimento, que deve ser a0 mesmo tempo, importante ao tipo de negoécio e despertar o
interesse de seus membros. Nesse contexto, o dominio também deve ser abrangente o bastante
para trazer novos membros e idéias, mas estreito o suficiente para despertar o interesse nos

topicos discutidos.
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Principalmente nessa primeira fase, a comunidade torna-se mais dependente da atuagdo de um
mediador, que direcionara a constru¢ao dos valores da comunidade, estimulando a participagao,
colaboracdo e troca de conhecimentos. Seu papel ¢ de construir redes de confianga entre os
membros para que a comunidade possa se consolidar e alcangar as outras fases, podendo surgir
as primeiras tensoes entre a necessidade de gerar valor rapidamente e de deixar que a comunidade
siga como um projeto de longo prazo. E nesse ponto do ciclo de vida das comunidades que

varias delas desaparecem.

A comunidade na fase do Crescimento comeca a tornar-se mais ativa, as pessoas comegam a
identificar o valor de se tornarem engajadas nas atividades de aprendizado, e a comunidade e suas
fronteiras come¢am a ser moldadas. Deve-se negociar com a organizag¢ao o seu reconhecimento e
sua relacio com o contexto estratégico, para que ela possa obter o suporte necessario durante sua
existéncia. Além disso, é preciso que se torne claro para as pessoas como as comunidades se
encaixam no seu dia-a-dia na empresa. E necessirio também que a sua participacio seja

reconhecida pela organizagao para que elas se sintam motivadas a participar.

Outra pratica que pode facilitar a sua continuidade é o mapeamento do fluxo e das relagdes entre
os conhecimentos, pois assim, na proxima fase quando as pessoas comegarem a aderir a
comunidade, elas visualizardo de forma rapida e facil todas as suas possibilidades dentro da
comunidade. Podendo, assim, decidir se desejam ou nao fazer parte dela. Resolvidas as primeiras
tensoes das fases anteriores, a comunidade segue de forma crescente até atingir um estagio de

amadurecimento.

Na fase da Maturidade, a comunidade ganha apoio e reconhecimento da organizagao como um
todo, comegando a ter um crescimento sustentavel do nimero de membros. Isso poderia ser o
suficiente para a empresa pensar que ha uma estabilidade e que pode aos poucos, deixar de dar
suporte, 0 que muitas vezes, torna-se um dos principais motivos para a queda de muitas

comunidades que atingem essa fase.



Capitulo 3. Comunidade de Pratica 50

Devido ao crescente numero de membros, existe a necessidade de uma maior organizagao dos
processos de entradas, de modo a diminuir as barreiras para novos associados.
Consequentemente, a comunidade precisa criar um repositério de conhecimento bem
estruturado, de modo a facilitar o acesso a discussoes passadas, nao ocorrendo na duplicidade de

informacao.

Nesse ponto, ¢ sugerida a defini¢iao de papéis especificos dentro da comunidade para esta fungao,
como bibliotecarios, além de ferramentas tecnolégicas que facilitem a captura da informagio.
Além disso, a comunidade deve reafirmar seu foco estratégico, nao caindo para assuntos mais
basicos ja discutidos no passado, passando a ter uma organizagdo mais sélida, seguindo para a

fase de simplesmente administrar suas atividades.

O grande desafio na fase de Sustentagdo ¢ manter o ritmo, passando por mudancas de
membros, tecnologia e relagdes com a organizacao. Os seus membros ja nido possuem um
engajamento muito intenso, mas a comunidade continua viva como centro de conhecimento,
principalmente, por meio dos contatos pessoais ainda existentes e da pratica compartilhada

durante as outras fases.

,

E justamente por esse motivo que a comunidade nao pode ser deixada de lado. Nesse momento,
¢ importante manté-la com ag¢des para motivar seus membros a continuar participando de forma

ativa. Para conseguir atingir o seu objetivo, a empresa precisa adotar duas estratégias.

A primeira, diz respeito a renovagao e legitimagao da comunidade, por meio da entrada de novos
membros; da criagdo de grupos para discutir os rumos e direcionamento da comunidade; inclusao
de novos especialistas; desenvolvimento de novas liderangas e, principalmente, pela reafirmagao
de sua importancia estratégica para a organizacao. A segunda, é buscar o equilibrio entre as idéias

ja assimiladas e as novas. Para isso é interessante criar relacionamentos e benchmarks fora da
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organizagao, apresentando novas perspectivas e discussdes, motivando os membros a retomarem

os estudos de pontos tomados como consenso para a comunidade.

Ao longo da existéncia da comunidade, novos interesses surgiram e novos lacos se formaram
entre as pessoas, ¢ inclusive entre comunidades. F natural que a motivagio e o engajamento das
fases iniciais j4 nao sejam o mesmo, pois novos caminhos tendem a ser criados. Na fase de
Transformagio, a comunidade nio ¢é essencialmente importante na vida de seus membros, mas
ainda é reconhecida como parte de suas identidades, por meio de histérias; da preservagiao dos

seus artefatos; e da reunido de documentos que ressaltem sua existéncia.

O papel da organizacido, nessa fase, ¢ o de preservar a memoria da comunidade, pelas historias,
documentos, discussdes e artefatos produzidos ao longo do processo. Além disso, a empresa
deve dar o suporte necessario para que seus membros continuem em contato, com reunides
periédicas e da manutencao de seu espago virtual. Por fim, a organizacio deve facilitar e
direcionar a saida dos membros da comunidade, oferecendo novas oportunidades e temas e
aproximando pessoas com interesses ou problemas semelhantes para a formagio de novas

comunidades.

Com o passar do tempo, no entanto, a comunidade se depara com uma nova tensao: evoluir para
outros dominios ou deixar que encontre naturalmente seu fim. Um exemplo interessante ¢ o da
comunidade de carburadores de uma grande empresa automobilistica, que, por causa do avango
tecnologico da injecdo eletronica de combustivel desapareceu. Caso opte por reinventar-se, inicia-

se um novo ciclo de vida para a "nova" comunidade.

3.4.1 Um exemplo do ciclo de vida de uma CoP

O exemplo apresentado na Figura 3.3 refere-se ao modelo de desenvolvimento das Comunidades

de Pratica do Departamento da Marinha dos Estados Unidos (DoN — Department of Navy).
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Figura 3.3. Modelo de desenvolvimento de comunidades de praticas do DoN 2
Esse modelo destaca caracteristicas interessantes em cada estagio do ciclo de vida de uma CoP,

apresentando facilitadores e obstaculos para cada fase. A Tabela 3.3 apresenta de forma resumida

e traduzida a descri¢do de cada fase da Figura 3.3.

No estagio de apreciagdo, as pessoas ainda estao comprando a idéia da comunidade. Muitas
comunidades ndo sobrevivem as etapas iniciais. Na fase de concepgéo e catalisagdo, ¢ comum
que o preconceito contra a idéia, ou as expectativas irreais sobre possiveis resultados, se tornem
um obstaculo. Pode haver ainda acirrada disputa de poder, motivada pelo desejo de controle.
Entretanto, também pode ocorrer uma sinergia da qual se origine até uma lideranca aberta, desde
que o motivo inicial da criagao do grupo, a demanda motivadora, esteja claro e a abrangéncia da

comunidade esteja bem definida.

2 Fonte:
http://openacademy.mindef.gov.sg/OpenAcademy/Central/HTMI.%20Folder/KM/bcp/devmod DevModel.htm
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Estagios Fases Facilitadores (+) Obstaculos (-)
Lideranca aberta Desejo de controle
Demanda motivadora Preconceito
Abrangéncia definida Expectativas irreais
1. Concepgio e catalisagio  Interesse Falta de espaco
Apreciagdo 2. Conexdo das pessoas Desejo de aprender Demandas conflitantes
3. Compartilhamento Respeito mutuo Falta de suporte
Beneficios claros Falta de abertura
Linguagem comum Falta de conhecimento
Processos e ferramentas Falta de tempo
Relacionamento Isolamento / auto-servico
Ponto Critico 4. Construcio da confianca  Compartilhamento Ceticismo
Compromisso Demora nas respostas
Interesses comuns Actmulo de mensagens
Sinergia Formalidade
~ Acesso facil Ambiente hostil
5. Colaboracio N
L Criatividade Interesses fixos
L 6. Criagao de L
Co-Criagdo . Imaginacio Medo do novo
conhecimento . . .
< Interagdo dinamica Limites rigidos
7. Renovacao

Suporte organizacional
Reconhecimento
Aprendizado continuo

Mudanga de prioridade
Descontinuidades

Tabela 3.3. Fases do ciclo de vida de uma CoP conforme modelo DoN, adaptado de Teixeira Filho (2002)

Na fase de conexdo das pessoas, os problemas mais comuns sao a falta de suporte para o
grupo, a falta de espago proprio e a existéncia de demandas conflitantes. Por outro lado, a
comunidade deve capitalizar o interesse comum, o desejo de aprender e o respeito muituo entre

seus participantes.

Ja na fase de compartilhamento, os obstaculos mais freqiientes sao a falta de abertura entre as
pessoas, a falta de conhecimento dos participantes sobre os temas de interesse e também a falta
de tempo para se dedicar. Para superar essas dificuldades, a comunidade deve explorar com
clareza os beneficios pretendidos, aproveitando a existéncia de uma linguagem comum, criando

um ambiente favoravel com base nos processos e ferramentas disponiveis.

O ponto critico para toda a comunidade ¢ a fase de construgdo da confianga, em que os
obstaculos sao o ceticismo dos participantes, seu isolamento e a demora na respostas as

demandas do grupo. E  fundamental explorar as oportunidades representadas pelos

relacionamentos existentes, incentivando compartilhamento e compromisso.
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A partir desse ponto, a comunidade entra no estagio de co-criagao. A fase de colaboragido tem
como obstaculos usuais 0 acimulo de mensagens, o excesso de formalidade, eventualmente, um
ambiente hostil. Para supera-los, ¢ preciso reforgar os interesses comuns e a sinergia, cuidando

para que o acesso a comunidade e a sua base de conhecimento seja facil.

Na fase de criagdo de conhecimento, os obstaculos comumente apontados sio o temor do que
¢ novo, os objetivos ocultos dos participantes e o estabelecimento de limites rigidos. A superagao
desses aspectos se da através da criatividade e do uso da imaginagao, buscando-se uma interacao

dindmica com a comunidade.

A ultima fase do ciclo de vida ¢ da renovagdo, em que a comunidade decide se continua, se vai
ser dividida ou se serd extinta. Os problemas comuns nessa fase sao as descontinuidades e a
mudanca de prioridade. E preciso que haja reconhecimento e capitalizacio dos resultados do

aprendizado continuo e também organizacional.

Percebe-se, entdo, que esse modelo trata de conectar pessoas, nio apenas computadores.
Portanto o desenvolvimento de uma CoP, deve considerar a sinergia entre os elementos
estruturais - o dominio, comunidade e a pratica, levando em considerac¢ao alguns principios para

o seu desenvolvimento.

3.5 Principios para o desenvolvimento de uma CoP

Como uma estrutura e sistema social, as CoPs passam pelos ciclos de vida relativos a intensidade
das atividades e do numero de membros que participam na comunidade. Nas fases de
desenvolvimento de uma Comunidade de Pratica devem ser levados em consideragdo alguns
principios. A Tabela 3.4 resume os sete principios para o desenvolvimento de uma CoP definidos

por Wenger (2002).
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Principio Descrigio
1)  Projetar a CoP visando sua Permitir que novas pessoas se envolvam e que novos interesses sejam
evolugdo explorados. Aceite que havera diferentes niveis de atividade e diferentes

tipos de apoio serdo necessarios durante a vida da CoP.

2) Manter o didlogo entre a Estimular discussoes entre as pessoas de dentro e fora da comunidade

bl

perspectiva interna e externa sobre os resultados esperados para a CoP. Por exemplo, encoraje
ligagdes com outras comunidades da empresa.

3) Convidar pessoas para diferentes  Algumas pessoas serdo bastante ativas na comunidade, enquanto outras
niveis de participagio parecerdo passivas. Aceite que contribui¢des e aprendizado ocorram de
maneira distinta dependendo da pessoa.

4)  Desenvolver espagos abertos e Relacionamentos sio formados a partit de eventos informais das
fechados comunidades e comunicacio um-a-um. Eventos formais e espacos
publicos comuns de discussao sdo necessarios para ajudar as pessoas a

sentirem parte da CoP.

5) Focar no valor da CoP O verdadeiro valor da comunidade pode emergir a medida que ela se
desenvolve e amadurece. Os valores que estio sendo gerados devem
ser explicitos a seus membros. No inicio, isto pode ser util para ajudar
os membros a compreenderem melhor as CoPs, com o tempo, o valor
gerado precisa se tornar mais evidente.

6) Combinar familiaridade e Espacos comunitarios comuns e atividades ajudam as pessoas se
estimulacdo sentitem confortaveis em participar. A inclusio de novas idéias para
desafiar o pensamento vigente também estimula o interesse e mantém

as pessoas engajadas.

7)  Criar um ritmo para a Eventos regulares, com uma freqiéncia que evite a sensagdo de
comunidade sobrecarga, criam pontos de convergéncia. Eles encorajam as pessoas a
continuarem a participar, ao invés de se distanciar gradativamente.

Tabela 3.4. Principios para o desenvolvimento de uma CoP (WENGER, 2002)

Baseado nas fases e principios de desenvolvimento, Wenger (2003) ressalta que o ponto mais
importante é que no inicio as comunidades produzam resultados mais voltados para os
participantes do que para a empresa em si. Pois é esse ponto que garantird o interesse € a
possibilidade de transformacao dessa comunidade para as demais etapas de desenvolvimento.
Embora nesse primeiro momento nio aparega resultados concretos de retorno para a empresa,

mesmo assim ela esta sendo beneficiada.

E muito importante respeitar o nivel de maturidade de cada comunidade, visando sempre a uma
maior qualidade, mesmo que a participagdo seja pequena. Para que esse nivel se mantenha
elevado, deve-se comegar mais devagar e manter o ritmo, que naturalmente os conhecimentos

serdo compartilhados para toda a organizagao.
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Portanto, alguns fatores criticos devem ser considerados para a que a comunidade tenha um ciclo
de vida mais intenso, e que sdo ressaltados em Teixeira Filho (2002):

- alinhamento dos objetivos dos participantes com os da organizagao;

- conteudo util ao dia-a-dia profissional de seus participantes;

- respeito mutuo entre os participantes considerando suas competéncias e limitagoes;

- mensagem customizada, para levar a informacao certa, no momento certo, para quem
precisa dela, na linguagem adequada a cada contexto profissional;

- convergéncia da tecnologia, na medida em que a Web esta se tornando o catalisador de
todas as midias, como TV, radio, jornal, revistas, etc;

- confiabilidade da fonte, tendo em vista que a variedade de fontes virtuais e¢ a
intermedia¢ao de informagoes criam novos problemas e desafios para a selecio, edi¢do e
confirmacao do que ¢ divulgado;

- capacidade critica para discernir o que ¢ relevante, adaptar e contextualizar o material

proveniente das fontes e selecionar os destinatarios preferenciais da informagao.

O sucesso de uma CoP depende também de outros fatores, tais como um ambiente de suporte
adequado que ressalte e estimule suas caracteristicas. Para Wenger (2001) as caracteristicas uteis
de um ambiente que apdie Comunidades de Pratica, sao:

- uma homepage que descreva seu dominio e atividades;

- facilidades para enviar perguntas para a comunidade ou para um subgrupo da

comunidade;

- um local com informag¢bes dos membros sobre suas areas de expertise no dominio;

- um espago compartilhado para colaborac¢io, discussao e encontros eletronicos;

- um repositério de documentos para a base de conhecimento;

- um mecanismo de busca suficientemente eficaz para recuperar itens da base de

conhecimento;
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- ferramentas para gerenciar a comunidade;

- facilidades para criar subcomunidades, subgrupos e equipes de projeto.

Ainda para esse autor, as Comunidades de Pratica sempre fizeram parte de uma estrutura
informal das organizagdes. Elas precisam de um toque humanizado, de mediagao, de estrutura, de
incentivo e de gestdo. A tecnologia da informacao tornou possivel as pessoas trocarem idéias e
insights em todo o mundo. Mas o ponto principal do compartilhamento é achar um interesse
comum entre as pessoas, a fim de criar uma verdadeira conexdo e dar importancia a cada opinido
e a cada pensamento compartilhado. Cada membro deve confiar na comunidade o suficiente para
pedir ajuda e compartilhar novas idéias. A tecnologia da informagao tornou possivel a formagao
de uma comunidade global, mas é preciso gestao para que isso se torne um beneficio real, sendo

reconhecida sua importancia para a organizacao.

3.6 Importancia das CoPs no contexto organizacional

A natureza espontanea e informal das Comunidades de Pratica as torna resistentes a supervisao,
consistindo um grande desafio para as organizagées. Nao ¢ facil incentivar a formacdo de uma

Comunidade de Pratica, sustenta-la e integra-la ao resto da organizagao.

Embora nio seja facil incentivar o surgimento de Comunidades de Pratica, o reconhecimento da
sua importancia pela organizagdo como um todo pode apresentar bons resultados. Quando
devidamente apoiadas pelo lado formal da organizacio, essas comunidades formam componentes
criticos para constru¢ao, compartilhamento e aplica¢ao do conhecimento organizacional. Para os
autores Lesser e Prusak (1999), Wenger e 2/ (2002) e Winkelen (2003), as CoPs agregam valor as
organizagoes, de diversas formas:
- auxiliando a impulsionar estratégias, por exemplo, transformando-se na principal
catalisadora de uma estratégia de gestdo do conhecimento, em fun¢do deste ser um

assunto fundamental para a sua existéncia;
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- iniciando novos negbcios, por exemplo, a partir de interesses comuns, funcionarios
podem gerar uma nova unidade de negdcios dentro de uma empresa;

- solucionando problemas rapidamente, por saber a quem perguntar, como perguntar, e em
quais questdes é importante focar para solucionar o problema;

- transferindo as melhores praticas, pois ¢ o meio ideal para compartilhar e difundir
praticas dentro da organizagao;

- desenvolvendo habilidades profissionais, pois elas funcionam como ambiente, onde os
iniciantes aprendem tanto com outros membros qualificados e aprendizes mais
avangados, quanto com especialistas. Os proprios especialistas aprendem com outros
participantes da comunidade por meio da troca de experiéncias.

- ajudando a recrutar e reter talentos, pois alguns profissionais encontram projetos
interessantes de acordo com seus interesses e conhecimentos, outros desenvolvem novas
competeéncias.

- auxiliando a desenvolver relacionamentos mais fortes com clientes;

- reduzindo as batreiras culturais entre areas funcionais e localidades distintas;

- melhorando o capital social da organizacao;

- servindo como férum para apoio a decisoes tomadas em consenso.

As CoPs, por outro lado, sé trazem os resultados acima descritos se houver uma efetiva
participagao de seus membros. Por isso, é preciso entender como elas podem gerar beneficios
para os seus participantes. Alguns beneficios para a participagao individual em CoPs sao
relacionados a seguir:

- empresas com experiéncia em CoP, ser um “membro de equipe” e um “individuo com

bons contatos” sao critérios chave para contratar ou promover funcionarios;
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- essas comunidades formam ambientes de aprendizado confiaveis e a oportunidade de
entrar em contato com outros individuos com interesses, projetos, desafios e/ou
motivagoes similares;

- aprender com especialistas e colegas mantendo-se atualizado na area de atua¢ao pessoal;

- clas direcionam para a necessidade humana de socializagao e reconhecimento com um
determinado grupo de pessoas;

- ampliam a capacidade de resolu¢io de problemas complexos (capacidade de utilizar a
inteligéncia coletiva da CoP, ao invés de depender do proprio conhecimento);

- receber reconhecimento por habilidades e conhecimentos especificos, nado diretamente
relacionados a descrigao principal do préprio cargo;

- novos funcionarios podem identificar mais rapidamente as principais fontes de

conhecimento, pessoas importantes, experts e atuais prioridades organizacionais.

Embora CoPs possam existir informalmente nas organizagoes, boa parte dos beneficios
destacados acima sé ocorrerdo de maneira efetiva se as CoPs forem legitimadas, reconhecidas e
financiadas como estruturas - informais e voluntarias - importantes para a organizagao. A
empresa pode estimular o desenvolvimento de uma comunidade de varias formas: aceitando a sua
legitimidade informal; promovendo e compartilhando os resultados praticos alcangados pela
comunidade; divulgando a importancia desse tipo de atividade nos valores da companhia;
valorizando a participagao e iniciativa individual; criando uma infra-estrutura que facilite a
comunicagdo entre membros e apoiando a criagio de novos papéis (como moderadores) voltados

exclusivamente para a promogao e manutengao destas iniciativas.

Tantos os beneficios organizacionais, como os pessoais listados acima sdo, evidentemente,
beneficios apenas potenciais. A viabilizacdo dos mesmos depende, em grande medida, da

efetividade com as quais as comunidades sio geridas. As CoPs requerem um processo ativo de
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gestao para que em primeiro lugar se desenvolvam de forma estruturada e, depois, para que se

mantenham ativas e gerando beneficios especificos para toda organizagao.

Mesmo possuindo todos esses beneficios, existe a necessidade de avaliar os resultados
efetivamente conseguidos com as CoPs. Como ressalta Teixeira Filho (2002), o retorno sobre o
investimento nessas comunidades é polémico e nao deve ser encarado sob a otica tradicional.
Uma das abordagens que vem ganhando base tedrica, sendo efetivamente implementada por
grandes empresas, com apoio de varios autores, inclusive Etienne Wenger, é o “Storytelling” —
método aplicado por Denning (2000) que “conta histérias” sobre como as CoPs geram valor para

as empresas.

Para Wenger e Snyder (2000) deve-se utilizar métodos nao-tradicionais para mensurar o valor das
CoPs. Muitos lideres téem dificuldade para entender o valor dessas comunidades, uma razao é que
os resultados das atividades comunitarias sao, quase sempre, demorados. A outra, é que os
resultados, em geral, aparecem no trabalho de equipes e nas unidades de negdcio, nao nas

proéprias comunidades.

Ainda para esses autores, a melhor forma de ponderar esse valor é ouvir as historias dos
participantes, as quais sdo capazes de esclarecer as relacdes complexas entre atividades,
conhecimentos e desempenho. Alguns relatos servem como exemplos: “a idéia que buscavamos

2 <<

naquela reunido ajudou-me a persuadir o cliente a continuar comprando nosso servigo;” “corti o
risco porque tinha certeza do apoio de minha comunidade — e valeu a pena.” Eles ressaltam que:

A solugio para o enigma do valor das comunidades de pratica é reunir sistematicamente
evidéncias empiricas. Ndo ¢ uma simples questdo de reunir determinadas historias,
talvez as mais interessantes, porque eventos isolados podem ser pouco representativos.
Um esfor¢o sistematico capta a diversidade e amplitude de atividades nas quais as
comunidades estdo envolvidas. (WENGER ef a/, 2001, p. 22)

Na empresa Shell, por exemplo, coordenadores das comunidades quase sempre realizam
entrevistas para obter historias e depois publica-las em boletins internos e relatérios. A American

Management Systems (AMS) por sua vez, organiza um concurso anual para escolher as melhores
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historias. A analise de algumas histérias revelou que as comunidades economizaram entre U$ 2 e
U$ 5 milhoes para a empresa e aumentado as receitas em mais de U§ 13 milhdes em um ano

(WENGER e SNYDER, 2000).

Ainda sobre a mensuragao do valor das CoPs, Teixeira Filho (2002) diz que os indicadores mais
usados sdo: taxas de retencdo de clientes, volume do registro de novas patentes e a criagio de
praticas inovadoras de trabalho. Ja Terra (2004) afirma que se a organiza¢ao, comegar a monitorar
os resultados das CoPs, ela estara intervindo em seu processo de auto-gestio e isto pode fazer
com que elas desaparecam. Esse tipo de atitude radical coloca essas comunidades como
estruturas isoladas das necessidades organizacionais, quase como uma estrutura independente,

com vida e objetivos muito proprios.

A nio integracao e didlogo com a estrutura organizacional mais formal podem na maioria dos
casos, dificultar a aquisicao de recursos (tempo, dinheiro e infra-estrutura) e apoio institucional

que sdo necessarios para que elas se desenvolvam e adquiram um grau de maturidade necessario.

Finalmente, outro aspecto a se destacar é que o processo de mensuragdo dos resultados pode
contribuir para estimular o engajamento mutuo de seus membros, que passam a compreender
melhor o valor e contribui¢ao efetiva de suas comunidades. Isso ndo quer dizer que o processo
de medi¢do dos resultados efetivos das CoPs seja uma tarefa facilmente implementavel. Terra

(2004, p. 11) afirma que:

Para alguns o termo “Comunidades” remete a idéias de liberdade, fraternidade, auséncia
de disciplina e rotina, etc. Outros, ainda, associam as CdPs® a um contraponto, um
refigio a vida “massacrante” das grandes estruturas formais e burocraticas. Este tipo de
atitude, infelizmente, nio tio pouco freqiiente assim, ¢ um grande risco para que as
CdPs possam se estabelecer de forma relevante e estratégica trazendo beneficios
efetivos para as organizacGes nas quais estdo inseridas.

Algumas empresas situadas no Brasil ja estdo cientes dos beneficios que as Comunidades de
Praticas trazem para a organizacdo. Porém, algumas ainda estao enfrentando dificuldades para

medir os resultados atingidos. Dentre as empresas nas quais foram realizadas entrevistas com

3 sigla que o autor referencia Comunidades de Pratica
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profissionais responsaveis pela estruturacio das comunidades virtuais: Petrobras, Embratel e
Schlumberger, pode-se destacar esta Gltima como a mais avancada no processo de mensuracio e
b

incentivos a participagao.

3.7 Comunidades Virtuais de Pratica — exemplos de casos reais
O caso Petrobras

No departamento Universidade Corporativa da Petrobras (http://www.petrobras.com.br),
empresa publica, criada em 1953, para executar as atividades do setor de petréleo, foram
realizadas entrevistas nos dias 10 e 13 de agosto de 2004. Nesse perfodo existiam

aproximadamente cinqiienta comunidades ativas.

Nesta empresa, iniciou-se a implantagdo das Comunidades de Pratica em 1998, as quais sdo
denominadas “Comunidades Virtuais”, definidas como redes de colaboradores internas a
empresa, caracterizadas pela troca permanente de informagdes e conhecimentos, por meio da
Web, para suplantar as limitacGes de tempo e espago. FElas sio hospedadas no dominio da
Universidade Corporativa Petrobras, mas existem outras independentes, que nio estio ligadas a
esse departamento, como as criadas no setor de engenharia E&P — ENGP/RR/ER. A infra-
estrutura e o suporte técnico as comunidades sio de responsabilidade da geréncia de Ensino a
Distancia da Universidade Corporativa, mas o conteudo é de responsabilidade do moderador da
comunidade e seus membros. O ambiente computacional que apdia as comunidades estdo
baseados na tecnologia QuickPlace’. Mas, pretende-se substituir a tecnologia utilizada, e

centralizar o seu desenvolvimento na Geréncia de Gestao de Conhecimento.

Qualquer funcionario pode propor a cria¢io de uma comunidade, mas esta é desenvolvida pela

area responsavel pela infra-estrutura em parceria com o solicitante, que normalmente se torna

+IBM Lotus QuickPlace - ambiente colaborativo para controlar projetos e equipes de trabalho.
http://www.ibm.com/bt/products/software/lotus/lotus_colaboracion_team.phtml
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moderador da comunidade. O processo de criacao inicia-se com o pedido de criagdo formal e o
preenchimento de um questionario que sera avaliado pela geréncia de Ensino a Distancia sobre a

adequacdo aos pressupostos das Comunidades Virtuais e aos negdcios da empresa.

Uma vez validado pela geréncia, sao enviados ao solicitante os manuais, termo de servigos,
informagoes sobre as comunidades, orientagdes aos moderadores e participantes. Em seguida,
inicia-se o desenvolvimento da Comunidade em ambiente de testes. Todo o material deve ser
enviado pelo moderador e o /zy-out aprovado, pelo mesmo, antes de disponibilizar a comunidade

no ambiente de produgao.

O tnico papel formal existente nas comunidades ¢ o de moderador. Quanto ao tipo, elas podem
ser abertas — qualquer um podera participar, ou fechadas — é necessario o convite ou aprovagao

do moderador para ingressar na comunidade.

Um dos principais problemas enfrentados em algumas comunidades, ¢ a pouca interagao entre os
participantes. A empresa pretende implementar um tipo de incentivo como os do programa de
milhagem, onde os participantes e moderadores mais atuantes serdo premiados, mas essa idéia é

ainda bem embrionaria.

Quanto a mensuragao, nao existem métricas definidas para avaliar os beneficios que essas
comunidades trazem a organizacgdo, elas sdo vistas como resultados por meio da melhoria de

qualidade na execugao das atividades de seus funcionarios.

Foi mencionado que as funcionalidades disponiveis nessas comunidades nao atendem totalmente
as necessidades dos usuarios, principalmente no que diz respeito a “busca por informagoes”. Nas
Figuras 3.4 e 3.5 serdo apresentadas algumas telas do ambiente computacional, no qual pode ser

visualizado as funcionalidades existentes. No Anexo A outras telas poderao ser visualizadas.
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O Caso Embratel

A pesquisa na Embratel (http://www.embratel.com.bt/), empresa no ramo de telecomunicacoes,
criada em 1965 como empresa publica, e privatizada em 1998, foi realizada no departamento
Geréncia de Estratégia Operacional e Financeira — Engenharia e Operagoes, nos dias 14 e 19 de
outubro de 2004. Essa geréncia é responsavel pela criagio e manutencao das comunidades.

Nesse periodo a quantidade de comunidades ativas eram oito.

A implantacao das comunidades virtuais foi iniciada em 2002, com o objetivo de ser um ambiente
de aprendizado cooperativo para a troca de melhores praticas de engenharia e operacdes de
telecomunica¢des. A sua denominagao ¢ “Comunidade Virtual de Melhores Praticas”, nio que
seja exclusivamente registrado as melhores praticas, mas estas serdo objetos de premiagdo em

programas de incentivos da empresa.

A participa¢ao nessas comunidades deve ser democratica permitindo a todos os interessados, o
acesso livre ao conhecimento. Elas sio formadas a partir da aprovagao da geréncia dos
funcionarios que fardo parte da comunidade, a fim de que a liberagio do tempo para participagao
nos eventos da comunidade seja percebida como valor agregado ao trabalho de rotina. Em
seguida ¢ feita uma solicitagao aos responsaveis em criar a comunidade no ambiente virtual. S6

entdo apods aprovacao dos responsaveis, estas serdo criadas.

Quanto a defini¢ao dos papéis, estes sao considerados fundamentais para a interagao profissional
nas comunidades, sendo classificados em: patrocinador, dinamizador, lider, agente de auxilio
técnico, facilitador e os membros da comunidade propriamente ditos.Os ambientes
computacionais que apéiam as comunidades sdo baseados no Lotus Notes’, onde os empregados
inserem os seus casos para serem avaliados como melhores praticas; e na Intranet, onde siao

publicadas as melhores praticas das comunidades.

> IBM Lotus Notes — software de trabalho colaborativo em grupos virtuais
http://www.ibm.com/bt/products/software/lotus/lotus_mensajeria_n.phtml



Capitulo 3. Comunidade de Pratica 66

Cada caso ¢ apresentado pelo seu autor em reunides periddicas de audioconferéncia com
NetMeeting® para visualizagio do conteddo apresentado. Durante estas reunides sdo identificadas
as oportunidades de transferéncia de praticas mediante as manifestagoes dos participantes. As
intengdes de adogao de uma melhor pratica sdo registradas e se inicia o processo de transferéncia

do conhecimento. Este processo ¢ o que efetivamente atribui valor a empresa.

Quanto aos incentivos, os casos avaliados como melhores praticas sao publicados no acervo de
conhecimento disponivel na Intranet para toda a empresa. Outra agdo que se procura praticar
para estimular a participacio dos membros da comunidade ¢ o sorteio de alguns produtos, como

CDs, livros durante as reunides virtuais.

A caracterfstica mais importante a ser avaliada em uma comunidade é se o conhecimento esta
sendo compartilhado e utilizado. Estas medidas devem ser de cunho qualitativo e quantitativo
para abranger tanto indicadores numéricos que avaliem o crescimento do acervo de
conhecimento e a frequiéncia de sua utilizagio, como medidas que avaliem a opinido dos
membros da comunidade sobre o seu valor agregado a empresa. Os indicadores de desempenho
devem ser classificados para melhor entendimento das partes interessadas:
- Medidas de Sistema: quantidade de acessos ao site, de downloads, de usuarios, analise do
caminho navegado e freqiiéncia de uso;
- Medidas de Produtos: pesquisas de utilidade e quantidade de recomendagdes das melhores
praticas, e quantidade de praticas transferidas;
- Medidas de Resultados: reducao de custos e/ou melhoria da eficiéncia operacional, obten¢ao

e registro da memoria organizacional, reducdo do tempo de treinamento.

Na Figuras 3.6 e 3.7 serdo apresentadas algumas telas do ambiente. No Anexo B outras telas

poderio ser visualizadas.

¢ Microsoft NetMeeting — software para conferéncias online. http://www.microsoft.com/windows/netmeeting/
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O caso Schlumberger

Na Schlumberger Servicos de Petréleo Ltda (http://www.slb.com/), empresa multinacional que
presta servigos no setor de petroleo e gas, fundada em 1927, atuando em 80 paises; a pesquisa foi
realizada no escritério do Rio de Janeiro, departamento Business Consulting, nos dias 20 de
outubro de 2004, 18 de novembro de 2004 e 04 de janeiro de 2005. No periodo mencionado, a

empresa possufa aproximadamente cinqiienta comunidades ativas.

A empresa iniciou a implanta¢do dessas comunidades em 1998, as quais sio denominadas: In
Touch Community e Eureka Community. A In Touch Community é relacionada a processos
operacionais e de suporte, enquanto a Eureka, é relacionada a temas especificos de exploracdo e
produgao de petréleo, com abordagem extremamente técnica. Os ambientes computacionais que

ap6iam essas comunidades sio baseados nas tecnologias JAVA” e Oracle®.

Estas sio formadas a medida que um novo assunto nao se encaixa em uma das comunidades
existentes. O processo de criagao é centralizado, necessitando da aprovagao dos engenheiros

responsaveis pela gestio das CoPs.

Quanto ao acesso, elas estdo abertas para as pessoas que trabalham com os dominios definidos
em uma comunidade especifica, algumas tém acesso restrito, como as que se referem a assuntos

legais.

Os papéis nessas comunidades sio bem definidos, como:
- Patrocinador (IKC - Knowledge Champion): promove a comunidade através da organizagao;
- Suporte Técnico (ITE - In Touch Engineer): apéia tecnicamente as comunidades;
- Especialista Operacional (ACE - Applied Community Experd): especialista operacional que

auxilia na validagao das melhores praticas;

7 Sun Java — Linguagem de programagcio otientada a objetos. http://bt.sun.com/produtos-solucoes/
8 Oracle — Banco de Dados. http://www.oracle.com/global/bt/index.html
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- Especialista Técnico (SME - Subject Matter Experi): contribui com solug¢des técnicas e
ajuda na validagao;
- Lider: ajuda as pessoas a se conhecerem, promove reunides e coordena a validacdo das

melhores praticas e ligdes aprendidas.

Também para essa empresa, ¢ importante avaliar se o conhecimento compartilhado nas CoPs
esta sendo aplicado. Desta forma, ela adota algumas métricas para avaliar os resultados obtidos
com essas comunidades:

- avaliagio do  relacionamento com os clientes e colaboracio (melhores praticas, troca de
experiéncias): por exemplo, uma equipe virtual pode fornecer informagdes necessarias
pata resolucio de um produto/projeto, otimizando sua execucio e reduzindo custos;

- ¢riagao de valor: por meio da economia de tempo ou de ligdes aprendidas reduzindo perdas,
economia estimada em U$ 10M somente na area de Drilling and Measurements,

- inovagdo para criar novos padroes de exceléncia, por exemplo: ferramentas que sao desenvolvidas
por engenheiros de campo, tém um periodo de implementagao menor e indice de erros

menores quando as experiéncias e boas idéias sio compartilhadas nas comunidades.

Para incentivar a participagio dos membros das CoPs, a empresa utiliza estratégias de
reconhecimento e premiagao. Os participantes com maior pontuagao sao premiados com um
programa de milhagem para efetuar compras no site da empresa. Outros incentivos sao adotados:
entregas de placas de reconhecimento e envio de ewai/ pelo presidente da empresa, para os 10

membros que mais contribuiram.

Nas Figuras 3.8 e 3.9 serao apresentadas algumas telas do ambiente. No Anexo C outras telas

poderio ser visualizadas.
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3.8 Consideragdes Finais

As CoPs ¢é um recurso a ser utilizado que vem ao encontro da abordagem da gestaio do
conhecimento, contribuindo para a existéncia de uma cultura favoravel ao compartilhamento de
experiéncias, conhecimentos e melhores praticas nas organizagoes, tornando-se um ambiente
atraente para a aprendizagem colaborativa. No contexto dessas comunidades que o
conhecimento organizacional se desenvolve. Por isso, cabe a organizacdo incentivar a ctriagdo e
manuten¢ao dessas comunidades, buscando permanentemente meios para estimular a
contribui¢ao espontanea a memoria organizacional e o compartilhamento de conhecimentos por

parte dos seus funcionarios.

As CoPs, quando estimuladas corretamente, podem trazer beneficios para a empresa. Entretanto,
mensurar os resultados obtidos por elas ainda é uma tarefa dificil de ser implementada. A maioria
das empresas avalia os resultados pelos métodos nao tradicionais, de forma qualitativa, como os

relatos de ligoes aprendidas e aplicadas no dia-a-dia.

Com base na revisio bibliografica e nas entrevistas realizadas em empresas, observou-se que uma
das maiores dificuldades é estimular o compartilhamento de conhecimentos pelos funcionarios e
que eles precisam ser reconhecidos por isso, nao exclusivamente por meios financeiros. Desta
forma, nesta dissertagdao é proposta uma nova abordagem, adotando estratégias de Marketing, de
Relacionamento, mais precisamente, os mecanismos de Fideliza¢do de Clientes, para estimular a

participa¢ao dos membros em Comunidades de Pratica.
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Capitulo 4

Fidelizacao de Clientes

“O mais antigo axioma do marketing é conhecer o cliente. A
satisfacdo dos clientes exige que as pessoas que tomam decisdes
compreendam primeiro o que eles desejam e quais as suas
necessidades. Os empregados também sio clientes — internos —
que compram produtos-trabalho de seus empregadores. O
planejamento de produtos-trabalho que atrai, desenvolve, motiva
e retém esses clientes internos ¢ algo que demanda sensibilidade
em relacdo as suas aspiracdes, atitudes e preocupagdes”.

Berry e Parasuraman

Neste capitulo ¢é explicado o conceito de Marketing de Relacionamento, seus elementos
viabilizadores e os beneficios de relacionamentos de longo prazo para empresas e clientes. Uma
visdo geral do marketing interno sera apresentada, descrevendo seu conceito, estratégias de
avaliagdo e recompensa dos funcionarios, e sua interligacao com o marketing de relacionamento e
a fidelizagao de clientes. Também sera abordada nesse capitulo, uma breve explicagao sobre
programas de fidelizagdo e sua classificacdo, bem como a importancia dos empregados no

processo de fidelizacao de clientes.
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4.1 Marketing de Relacionamento

Em um mercado cada vez mais competitivo, no qual os clientes encontram a sua disposi¢ao
inameras opg¢oes de produtos, servicos, marcas, precos, qualidade e fornecedores; as organizagoes
precisam adotar estratégias para obter vantagem competitiva sustentavel. Assim, o Marketing de
Relacionamento, aliado a estratégia de retengdo de clientes, torna-se uma alternativa para

obtencao dessa vantagem (BERRY, 2002).

Para melhor entendimento do que sera apresentado nesse capitulo, focando no objetivo dessa
dissertacao, algumas abordagens devem ser consideradas: ao referenciarmos a clientes, entende-se
clientes internos (funcionarios da empresa), mais especificamente os usuarios da Comunidade de
Pratica. Quanto ao produto, sera referenciado como o conhecimento compartilhado na
comunidade, por meio de um ambiente computacional. E a estratégia de retencao de clientes,
entende-se como as ag¢oes do marketing de relacionamento para manter os usudrios da
comunidade utilizando o produto, de forma a participar ativamente no processo de aprendizagem

continua.

O marketing de relacionamento é definido por Grénroos (@pud BICALHO, 2002), como sendo o
processo de estabelecer e manter relacionamentos de longo prazo mutuamente benéficos entre as
organizagoes e seus clientes externos, empregados e outros grupos de interesse. Isto é alcancado
através da troca mutua e do cumprimento de promessas, sendo necessario que todos os

departamentos da empresa trabalhem com o mesmo objetivo: servir o cliente.

Tanto a atracdo quanto a manutenc¢ao do relacionamento se viabilizam através da abordagem de
um elemento chave do marketing de relacionamento: o conceito de promessas - no qual os
recursos envolvidos tais como, pessoal, tecnologia e sistemas, tém que ser utilizados de forma

que a confianga entre as partes seja mantida e reforgada.
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O objetivo basico do marketing de relacionamento ¢ a construcdo e a manuten¢ao de uma base
de clientes comprometidos que sejam rentdveis/importantes para a organiza¢do. Para atingir essa
meta, a empresa devera estar concentrada na atragdo, retencdo e na fortificagdo dos
relacionamentos com seus clientes. A medida que o numero desses relacionamentos cresce, 0s
proprios clientes recomendam a empresa, seus produtos e servi¢os a outras pessoas, desde que

percebam qualidade no que foi ofertado (GRIFFIN, 2001).

4.1.1 Avaliando a qualidade de um produto

Os clientes avaliam a qualidade de um produto ou servigo a partir de alguns fatores e dimensoes.
Por exemplo, em uma Comunidade de Pratica, ter uma ferramenta para discussio de assuntos

b 3 b
pode trazer satisfacio aos clientes. Ja um conteudo direcionado para os interesses do grupo
previamente avaliado por especialistas - minimizando a sobrecarga de informagdo, pode trazer

uma satisfagao mais que proporcional e ser um fator diferenciador em relagdo a outros ambientes.

Por outro lado, outros atributos nio trazem satisfacgido mesmo se atingirmos um grau de
perfeicao. Este é o caso da demora ao acessar um ambiente de Comunidade de Pratica. Se o
tempo de acesso ao sistema for grande, os clientes ficardo insatisfeitos e nao retornarao, porém se
o acesso for rapido, ndo trard necessariamente maior satisfacio. O Modelo Kano descrito em
Huskes (2005) faz distin¢ao entre trés tipos de atributos de produtos ou servigos que influenciam

a satisfacao do cliente:

- Atributos Obrigatdrios: Atributos obrigatérios sao os critérios basicos ou pré-requisitos de
um produto ou servigo. Se esses atributos nao estiverem presentes ou nao atingirem um
nfvel de desempenho suficiente, os clientes ficardo insatisfeitos. Por exemplo, uma
interface do sistema que seja simples de usar, € vista como necessaria pelos clientes. Se ela

for de dificil usabilidade, trara insatisfacao. Os atributos obrigatorios geralmente nao sio
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exigidos explicitamente pelos clientes, pois eles os consideram como inerentes ao produto
ou servico;

- Atributos Unidimensionais. Quanto a estes atributos, a satisfacido do cliente é proporcional
ao nivel de atendimento — quanto maior o nivel de atendimento, maior sera a satisfacao
do cliente e vice-versa. Por exemplo, o conjunto de funcionalidades no ambiente pode ser
considerado um atributo unidimensional. Quanto maior a variedade de ferramentas,
maior a satisfacdo. Se a variedade for menor do que a ofertada por outros produtos,
ocorre insatisfacio nos clientes. Geralmente atributos unidimensionais sio exigidos
explicitamente pelos clientes;

- Atributos Atrativos: Estes atributos sao essenciais para a satisfagio do cliente. O
atendimento desses atributos traz uma satisfacio mais que proporcional, porém eles nio
trazem insatisfacao se ndo forem atendidos. Por exemplo, o sorteio de prémios surpresa
durante uma reuniao on-line de uma comunidade, pode trazer satisfacio aos clientes. Ja
sua auséncia ndo traz insatisfacdo. Atributos atrativos nao sio expressos explicitamente

pelo cliente.

Portanto, ao fornecer produtos ou servicos com qualidade, e que esta seja percebida pelo cliente,

a empresa estara aplicando a¢bes que contribuirao para a manutencao e retencao de clientes.

4.1.2 A¢bes de Manutengio / Retengio de Clientes

A manutencio e retenc¢io dos clientes relacionam-se com a satisfagdo com o produto/setvico ou
com seus atributos; a percep¢ao de valor em relacionar-se com a empresa € o fator decisivo. Para
isso, ¢ essencial atender as necessidades, desejos e valores, pois constantemente a comunicagao
deve reforgar a percepgao positiva, com mensagens certas, nos momentos adequados e pela midia

correta.

Para Kotler (1998) o marketing ¢ considerado um processo social e gerencial, mediante o qual as

pessoas obtém aquilo de que necessitam e o que desejam por meio da criagdo, oferta e troca de
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valor. Assim sendo, o papel do marketing vincula-se a criagdo de valor para o cliente. Dessa
forma, entende-se que o processo de criagao de fidelidade do cliente se da por intermédio da

entrega continua de valor para ele, aumentando seu nivel de satisfagao.

Nessa mesma vertente, Gordon (2000), apresenta algumas dimensGes do marketing de
relacionamento: o seu papel na criagdo e compartilhamento de um novo valor entre o cliente ¢ a
empresa; planejamento e alinhamento dos processos de negdcios, comunicagoes, tecnologia e
pessoal da empresa a fim de possibilitar a manutencao da satisfacio dos clientes; atuacao em
tempo real, através da manuten¢ao de uma troca continua e colaborativa entre cliente e empresa;
valorizagdo do estabelecimento de relacionamento entre a empresa e os clientes, reforcado

através da avaliagao destes dltimos.

Ainda para esse autor, as dimensoes apresentadas sugerem a importancia de serem identificados

os elementos viabilizadores do marketing de relacionamento.

4.1.3 Elementos viabilizadores do marketing de relacionamento

Para que o marketing de relacionamento seja bem sucedido, deve conter no minimo dois atores
dispostos a possuir algum relacionamento. Sio eles: o consumidor e o fornecedor
(GUMMESSON, 1998). Porém, como ressalta o mesmo autor, ¢ importante que haja o
envolvimento de toda a organizagdo, ou seja, as fungbes e atividades do marketing de

relacionamento nao devem se restringir as areas de marketing e vendas da empresa.

Os trés elementos viabilizadores sugeridos por Gordon (2000) sdo: tecnologia da informagao,
conhecimento do cliente e acesso ao cliente. Esses trés componentes, conjuntamente,
possibilitam que a empresa compreenda, motive e atenda as necessidades de clientes individuais,
criando maior valor para cada cliente especifico. Ainda para o autor, as pessoas, a cultura

organizacional, a tecnologia e a comunicagao sio requisitos fundamentais para o marketing de
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relacionamento. Assim sendo, através da integracao desses elementos, o marketing de

relacionamento pode trazer varias vantagens para a empresa.

4.1.4 Vantagens do marketing de relacionamento

O marketing de relacionamento por preconizar uma ligagdo estreita com os consumidores,
fornece as empresas a possibilidade de alcangar varias vantagens, como: retengdo dos clientes,
criagio de um ambiente propicio para solu¢des inovadoras, estabelecimento de um local
adequado para o teste de novas idéias e alinhamento da empresa com os consumidores

(REICHHELD, 2002).

Gordon (2000), acrescenta que o marketing de relacionamento busca cativar o cliente
interativamente nas varias etapas de criacio de valor, perseguindo meios inovadores para
introduzir novos e expressivos beneficios para os clientes. Quanto a criagdo de valor, esse autor
afirma que a estratégia desse tipo de marketing gera mais valor para o cliente do que o produto
ou servico por si so. Isto ocorre devido ao estabelecimento de um lago entre empresa e
consumidor — que possibilita maior entendimento das necessidades dos consumidores e que faz

com que €ssces se tornem menos sensfveis a preco.

O marketing de relacionamento gira em torno do valor prestado aos clientes. O valor percebido é
a analise geral feita pelo cliente da utilidade de um produto com base nas percepgdes sobre o que
¢ recebido e o que é fornecido. Para o cliente, o valor representa o resultado da troca ocorrida
entre os componentes relativos a “obter” e a “dar”. Os consumidores permanecem com maior
probabilidade em uma relagio quando aquilo que obtém (qualidade, satisfagdao, beneficios
especificos) excede aquilo que dio (custos monetarios e ndo-monetarios). Criar valor é oferecer

algo que destaca um produto ou servigo sob a visao do cliente (ZEITHAML, 2003).
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Alguns beneficios do marketing de relacionamento sao citados por Berry (2002): maior qualidade
dos servigos oferecidos, devido ao melhor entendimento do que representa valor para o cliente;

maior satisfacdo dos clientes; maior lealdade dos clientes; maior lucratividade para a empresa.

Para Zenone (2001), o resultado final do marketing de relacionamento é a constru¢ao de um
ativo exclusivo da empresa, denominado relacionamentos, isto é: clientes, fornecedores e
intermediarios. Mas ele adverte que, para obter um relacionamento de qualidade com os clientes,
ha necessidade de melhoria da qualidade dos relacionamentos entre as pessoas que trabalham na

empresa.

Sendo assim, independentemente de uma empresa comercializar bens tangiveis ou servigos, ¢é
recomendavel que ela pratique o marketing externo e interno, em colaboragio com outras areas
funcionais, especialmente a de RH, se ela pretende obter relacionamentos lucrativos e de longo

prazo com OS scus clientes.

4.2 Marketing Interno

Para Berry e Parasuraman (1995), o marketing interno - denominado endomarketing - é uma
filosofia em que se deve tratar os empregados como clientes. Portanto, o marketing interno deve
ser entendido como uma estratégia de gerenciamento cujo objetivo ¢ assegurar que todos os
funcionarios compreendam e vivenciem o negbcio, desenvolvendo neles uma consciéncia da

importancia dos clientes.

Na visao de Gronroos (2000), o marketing interno comeg¢a com a nog¢ao de que os empregados
sao o primeiro mercado para as organizagoes. Ele avalia dois objetivos principais desse tipo de
marketing. Em primeiro lugar, o gerenciamento das atitudes dos empregados, o que significa
motiva-los e capacita-los para uma a¢ao voltada para o servigo na interagdo com o consumidor. Ja

o segundo objetivo refere-se a atragdo e retengao de bons empregados.
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Portanto, em uma empresa todos servem a alguém; se o funcionario niao tem contato direto com
o cliente, esta servindo a outro funcionario que tem esse contato, portanto todos trabalham para

o cliente e devem ser avaliados e recompensados pelo que fazem.

4.2.1 Avaliagdo e recompensa de funcionarios

Uma das atividades mais importante em uma estratégia de marketing interno ¢ a avaliagio e
recompensa dos funcionarios. Para Berry e Parasuraman (1995), o sistema de avaliagio e
recompensa deve considerar alguns aspectos. Primeiramente, ele deve dar énfase ao positivo,
premiar e comemorar 0 sucesso, nao punir o erro. Em segundo lugar, ele deve recompensar a
equipe como um todo para incentivar o trabalho em conjunto. Deve, também, abranger a todos
na companhia, nao somente a linha de frente, pois todos prestam algum servigo a alguém. Em
quarto lugar, ¢ interessante usar métodos diversificados de premiagao. E, por fim, deve incluir o

reconhecimento sincero, pois isso ¢ um motivador eficaz.

O feedback para o empregado também é um ponto fundamental. Os sistemas de avaliagdo devem

ser simples e de conhecimento dos empregados. O sistema deve ser justo para que tenha

credibilidade.

Ainda para esses autores, o marketing interno implica em atrair, desenvolver, motivar e reter
empregados qualificados por meio de produtos-trabalho. Para eles, a filosofia do marketing
interno busca encantar os empregados por intermédio da estratégia de formular produtos-

trabalho adequados as necessidades humanas.

Sendo assim, para o desenvolvimento do marketing de relacionamento, o processo de
conscientiza¢ao dos funcionarios sobre sua importancia para a satisfacao dos clientes ¢ ainda mais
relevante, exigindo pratica e técnica intensa, considerando que, apds o feedback do cliente, é

preciso haver disposi¢ao para mudangas ou melhorias.
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Os objetivos do marketing interno se frustrardo se o desempenho dos empregados nio forem
avaliados e recompensados. O pessoal que trabalha precisa saber que esta sendo avaliado pela boa
qualidade do que faz e que vale a pena fazer bem. Os produtos-trabalho que oferecem
oportunidade de realizacio provavelmente sao os que mais se adaptam as necessidades dos seres

humanos — mas essa realiza¢ao nio ¢ reconhecida sem uma avaliagao e uma recompensa.

As empresas atentas a compensacao dos melhores desempenhos em geral se concentram a
incentivos financeiros e nao consideram outras formas de reconhecimento. O principal num
programa de recompensas ¢ um sistema eficiente para avaliagdo do desempenho que identifique a
pessoa que merece a recompensa. Um sistema eficiente mede o desempenho que mais contribui
para a idéia e a estratégia da empresa, e o faz de maneira clara, honesta e no momento certo.

Sistemas muito complexos ou complicados deixam de concentrar atengao no empregado.

Algumas orientagdes sobre sistemas de recompensa sao apresentadas por Berry e Parasuraman
(1995):

- Unir as recompensas a idéia e a estratégia da empresa. Recompensar o desempenho que
leva a empresa na diregao pretendida;

- Fazer a distingio entre a remuneragdio da competéncia (compensagdo por fazer o
trabalho) e a remuneracio pelo desempenho (compensacdes extraordinarias por
desempenho notavel);

- Usar métodos diversificados para recompensar os que tém desempenhos notaveis —
inclusive recompensas financeiras, o reconhecimento nio-financeiro e promogiao na
carreira.

- Lembrar da for¢a que tem uma mensagem de reconhecimento simples. As recompensas
nao precisam ser sempre elaboradas ou dispendiosas; a sinceridade do reconhecimento é

mais importante;
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- Concorrer pelo empenho permanente dos empregados. Desenvolver sistemas
permanentes de recompensas e usar programas de curto prazo, como sorteios de
prémios.

- Dar énfase ao positivo. Usar sistemas de recompensas para comemorar a realizagao e nao

para punir.

Outro aspecto importante, é descrito por Lovelock (2002) como a existéncia de um elo explicito
de ligacao entre satisfacio dos clientes com o servico, por um lado, e a satisfacio dos
funcionarios com seus cargos, por outro. Na medida em que os funcionarios sejam eficientes,
gostam de seu trabalho e se sintam bem tratados por seus empregadores, permanecerao fiéis a
empresa durante um periodo prolongado, em vez de ficarem constantemente mudando de
emprego. Em resumo, a fidelidade do funcionario pode contribuir para a fidelidade do cliente

externo. A Figura 4.1. mostra a existéncia de um elo entre estratégias de recursos humanos e de

marketing.
Estratégia Operacional e Sistema de Entrega de Servico
A
y
N Retqués) QO le— _’Crescime'nto
funcionario da receita
‘ ‘ Vatordo |
Qualidade do Satisfagdo i Lo N o
. ! servico ! Satisfacédo Fidelidade
—>] — = 1—> ; —> . —
S .do - 1interno do cliente do cliente
interno funcionario L
Produtividade
do . -
RH — funcionario < Marketing —Lucratividade

Figura 4.1. Os clos entre estratégia de RH e Marketing, adaptado de Lovelock (2002)

Esse autor também ressalta a importancia do desenvolvimento das habilidades e dos
conhecimentos dos funcionarios. Os empregados competentes e fiéis tendem a ser mais
produtivos, a conhecer bem seus clientes e mais capacitados para prestar servico com melhor

qualidade.
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4.2.2 O Marketing Interno e o Aprendizado

Um erro comum das empresas ¢ encarar o desenvolvimento das habilidades e dos conhecimentos
dos empregados como eventos (um curso de uma semana, um seminario anual), em vez de um
processo continuo. A tendéncia a fazer os empregados passarem por um programa de
treinamento especifico e depois considera-los “treinados” ¢ ao mesmo tempo muito grande e

errada (BERRY, 2002).

Os funcionarios precisam aprender continuamente, pois o aprendizado proporciona confianga,
sendo uma forca motivadora e uma fonte de auto-estima. O que os administradores tém a
impressao de ser um empregado desmotivado ¢ em geral apenas um empregado que niao tem
muita confianca em si. E improvavel que os empregados se sintam motivados a trabalhar em cujo

desempenho ndo se sintam competentes e confiantes.

Uma empresa com um empenho estratégico no desenvolvimento da habilidade e do
conhecimento de seus empregados ganha reputagao por investir nas pessoas ¢ obtém os devidos
beneficios. Assim, uma orientagao para investimento em educagao e treinamento é convidar os
executivos mais confiaveis e funcionarios especialistas em algum assunto, para compartilhar suas
experiéncias e conhecimentos, seja em cursos ou outros eventos. Nesse contexto, as
Comunidades de Pratica podem exercer um papel importante para o processo de aprendizagem
continua e colaborativa, visto que proporciona um ambiente ideal para disseminagao de

conhecimento.

Quanto mais integrada estiver a empresa, € mais bem preparados os seus funcionarios, maiores as
chances de sucesso no atendimento ao cliente externo. Atualmente, a empresa moderna precisa
ser competente tanto externa quanto internamente. Do contrario, a sua sobrevivéncia estara

profundamente ameagada. Portanto, tratar os funcionarios como clientes internos é, antes de
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tudo, uma atitude inteligente e socialmente responsavel. E a melhor maneira de reter o capital

humano, tornando os funcionarios fiéis a empresa (BERRY e PARASURAMAN, 1995).

Para tanto, as empresas tém focado no marketing de relacionamento, onde desenvolvem
programas que tém a finalidade de fazer com que seus clientes mantenham-se fiéis e comprem
mais. Nesses programas, denominados “programas de fideliza¢ao”, as empresas tentam criar um
relacionamento especial com os clientes por meio do didlogo, prémios e outros incentivos que

agregam valor ao produto.

4.3 Programas de Fideliza¢ao de Clientes

De maneira geral, a manutengio e retencio dos clientes ocorrem em decorréncia do
relacionamento constante e diferenciado. Como forma de contribuir para a criacio de
lealdade/fidelidade, organizacGes criam programas de agoes especificos. Esses programas tém
sido importantes na construcao de relacionamentos entre empresas e clientes, objetivando elevar

o nivel de retencao de clientes, pelo aumento da sua satisfagao e do valor percebido.

A lealdade ¢ definida por Griffin (2001), como a preferéncia do cliente por adquirir bens e
servicos de uma empresa — de forma repetida e regular — por um longo periodo de tempo,
divulgando voluntariamente os produtos, além de demonstrar-se indiferente a concorréncia e de

ser tolerante a alguns erros cometidos pela empresa.

E impossivel falar sobre fidelizacio de clientes sem passar pela questio do consumo e tentar
entender essa necessidade que estd presente em todos os seres humanos, e que é absolutamente

subjetiva. Varios motivos levam uma pessoa a consumir alguma coisa (SABATINO, 2003).

A experimentagao, ou seja, a atragdo que o ser humano tem de conhecer coisas novas, é um
motivo que leva o cliente a adquirir algo. Ela é uma variavel que tem ligacao direta com o habito

de consumo das pessoas e ¢ uma caracteristica marcante no comportamento; ela se manifesta
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sistematicamente por um estimulo externo ou, muitas vezes, por uma simples vontade do ser

humano.

Existem duas maneiras pelas quais o consumo se manifesta nas pessoas: por necessidade e por
vontade. A primeira é caracterizada por necessidades basicas, como alimentagdo, saide e
vestuario, e todos, sem excegdo, praticamos esse tipo de consumo. A maneira pela qual cada um
de nés o faz é que estabelece a diferenca. A outra tem origem exclusiva no fator emocional: o
imperativo ¢ o desejo de ter, seja por impulso, por vontade acumulada ou, principalmente, pelo

sonho.

Segundo Kotler (2004), pesquisas da TARP (Technical Assistance Research Program), revelam que
além de custar cinco vezes mais conquistar um novo cliente, do que manter o atual, podera
demorar alguns anos até que o novo cliente compre na mesma propor¢ao do antigo. Deve-se
fazer algo especial para eles sentirem-se valorizados, percebendo que para ele, cliente, também ¢é

vantajosa a parceria, como também encoraja-los a opinarem, darem feedback.

4.3.1 A importancia dos empregados na fidelizagao

A satisfagao do cliente ja ndo ¢ mais o bastante, é preciso deixa-lo encantado. Além de ouvir sua
opiniao ¢é necessario integra-la a forma da empresa agir, e essa forma de agir esta pautada em um
compromisso baseado em relagdes solidas, em que a honestidade ¢ o principio basico para o
relacionamento, resguardando os interesses de ambas as partes. Isto as maquinas nio podem

fazer, somente as pessoas (REICHHELD, 2002).

Nessa mesma vertente, Fitz-Enz (2001) afirma que, no final do século XX, os administradores de
empresas vieram a aceitar que o diferenciador critico de uma organizagao comercial ou industrial,
sa0 as pessoas € nao o patrimonio em iméveis, dinheiro, equipamentos. Ao se depararem com
uma economia do conhecimento, as pessoas sdo a “alavanca” dos lucros. Todos os outros

recursos de uma organizagao, ou seja, seus bens patrimoniais sao passivos e inertes.
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Ainda baseando na colocacao do autor, considera-se que para uma empresa ser bem sucedida,
precisa que as pessoas participantes da organizagao tenham o conhecimento, as habilidades e as
atitudes certas para poder distingui-la de seus concorrentes. Nao siao simplesmente pessoas, mas
sim a capacidade que as empresas devem ter de compartilhar dados oportunos, relevantes e
organizados com seus funcionarios, que geram o conhecimento para o melhor desempenho das

fun¢oes de cada um dentro da organizagao.

Para alcangar qualidade e valor excelentes, s6 se consegue com o apoio constante de cada um na
empresa, € isso precisa ser reconhecido por administradores sabios. A lealdade e a reten¢do de
clientes dependem do tipo de consumidor que vocé atrai e nesse processo estdo o tipo de

funcionario que vocé atrai e como o remunera (GALE apud VENTURIN, 2002).

Portanto, para obter sucesso nos programas de fidelizagio de clientes, independente de sua

classificagao, é fundamental a participagao dos funcionarios da empresa.

4.3.2 Classificagdo dos programas de fidelizagio

Segundo Freitas (2001), as condi¢des essenciais para se iniciar um programa de fideliza¢do podem
ser descritas como: a identificacio do nivel de satisfacio dos clientes; a existéncia de
interatividade entre o cliente e a organizagdo e a oferta de recompensas aos clientes mais fiéis
através de produtos, servicos e/ou beneficios emocionais realmente atrativos para garantir a

fidelidade daqueles que interessam a organizagao.

O sucesso de um programa de fidelizagao reside, portanto, no perfeito balanceamento entre os
beneficios financeiros e emocionais oferecidos. Um dos recursos eficazes para a fidelizagio de
clientes indicados por Griffin (2001) é a simples pratica da publicidade boca-a-boca. No seu
entender, os clientes indicados por outros clientes além de exigirem menos esfor¢os de venda,
tendem a ser mais fiéis devido ao referendo obtido e aos lagos que criam entre os clientes por

gerarem temas de conversas que oS unem mais.
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Como ocorre com a fidelizagao, ainda nao foi claramente identificada, pelos pesquisadores e
profissionais da area de marketing de relacionamento, uma estrutura tedrica que oferega os

caminhos a serem percorridos e que conduzam ao desenvolvimento da lealdade do cliente.

Contudo, ha um consenso nos meios académicos e organizacionais de que a satisfacio do cliente,
valor percebido, qualidade do servico e todos os fatores economicos e psicologicos que
influenciam a troca de fornecedores sejam considerados fatores influenciadores da lealdade do
cliente. Alguns autores ressaltam, que nio existe na literatura de marketing de relacionamento a
indica¢ao de uma adequada e completa tipologia de programas de fidelizacio (RAPP e COLLINS

apud BICALHO, 2002).

Para esses autores, os programas sao classificados em seis tipos: modelo de recompensas, modelo
educacional, modelo contratual, modelo de afinidade, modelo de valor agregado e modelo de
aliancas. O modelo de recompensas visa a repeticdo de compra através da concessao de prémios,
bonus, incentivos e pontuagoes. Ja o modelo educacional, cria uma comunicagiao interativa com o
cliente, através do fornecimento de informagoes sobre a organiza¢ao e a0 mesmo tempo alimenta
seu banco de dados com as respostas obtidas. O tipo contratual prevé o pagamento de taxas, para
que o cliente possa usufruir alguns beneficios tais como: eventos exclusivos, reducao de pregos e
informacoes diferenciadas. O modelo de afinidade reine grupos de clientes que compartilham
interesses comuns relacionados ao produto/setrvico. O quinto tipo é o de servico de valor agregado,
que preve a inclusdo de servigos que agregam valor para o cliente, a exemplo de hotéis que
fornecem transporte até o aeroporto. O sexto e ultimo tipo é o de aliangas, que fornece servigos
complementares através de aliangcas com nao concorrentes, como exemplo, as companhias aéreas

que fazem aliangas com hotéis.

Segundo Adams (apud Bicalho, 2002) na viabilizacao do marketing de relacionamento, os recursos
da tecnologia da informagao sio utilizados de forma intensiva, possibilitando a atuagdao em trés

frentes distintas: incentivos, didlogo customizado, reconhecimento e servi¢o personalizado. Os
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incentivos sao propiciados através de recompensas, descontos, brindes, dentre outros. O dialogo
customizado ¢é oferecido através da utiliza¢ao de todos os canais de comunica¢ao para promover
ou comercializar o servico de uma forma personalizada. Reconhecimento e servico personalizado
sao as areas de maior impacto junto ao cliente e também a grande oportunidade de distinguir e

oferecer um tratamento especial a quem ¢ leal a empresa.

Na visao de Berry e Parasuraman (1995), os programas de fidelizagao estao classificados em trés

diferentes niveis, conforme apresentado na Tabela 4.1.

Nivel Tipo de ligagdo  Base do incentivo  Potencial de diferenciagio
(1) Financeira Monetaria Baixo
(2] Social Comunicac¢io Médio
pessoal
(3] Estrutural Prestacio de servico Alto

Tabela 4.1. Os trés niveis do programa de fideliza¢do, adaptado de Berry e Parasuraman (1995)

No nivel um, inclui os programas que procuram retribuir a lealdade do cliente com algum prémio,
alguma retribuicdo financeira como bonus, descontos. Este tipo de programa tem provado ser o
de mais facil imitagdo e, portanto, ndo consegue sustentar uma vantagem competitiva por muito
tempo. O exemplo mais conhecido ¢ o dos programas de milhagem das companhias aéreas.
Quanto mais a pessoa viaja com a companhia aérea, mais milhas sao acumuladas em sua conta.
Como as milhas podem ser trocadas por viagens gratuitas, ha um grande incentivo para ser leal a

empresa.

O segundo nivel, a empresa vai além da retribuicio financeira construindo relacionamentos no
terreno social, dando énfase ao contato com o cliente, a0 conhecimento de suas necessidades e
seus desejos e a personalizagao dos relacionamentos. Um exemplo pode ser os brindes oferecidos

aos clientes, pois esses tém um significado mais social do que financeiro, sendo assim, muito mais
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dificil de imitacao pelos concorrentes. Esta segunda categoria pelo fato de introduzir alguma

iniciativa de customizagao, tem um potencial de fidelizacdo superior aos da primeira categoria.

Finalmente, no #ivel/ trés, os relacionamentos sao consolidados com elos estruturais, além dos elos
financeiros e sociais. Os elos estruturais sio os criados para tornar os servigos valiosos para os
clientes, mas nem sempre disponiveis em outras fontes. Esses servicos em geral tém base na
tecnologia da informagdo, e visam ajudar os clientes a se tornarem mais produtivos. Os

instrumentos dessa categoria tém um elevado potencial de fidelizacao.

Algumas empresas recorrem a sites da Internet para facilitar a recuperagiao do servico. A Cisco
Systems, por exemplo, criou um banco de dados que permite uma pesquisa por palavra-chave de
perguntas e respostas dadas a outros clientes. A medida que surgem novos problemas, as formas
de resolve-los sdo acrescentadas ao banco de dados. Para problemas mais complexos, a Cisco
desenvolveu um "mecanismo de resolugao de problemas", um sistema especialista que conduz o

usuario por processos de identificagao e resolugao dos mesmos.

Atualmente, a Internet ¢ uma das ferramentas mais uteis em fidelizar os parceiros através da
estrutura da empresa. Informagdes de todo tipo (como atualizar programas, novas versoes,
situagao dos pedidos pendentes de entrega, dicas sobre como obter melhor desempenho na
utilizagdo dos produtos, como proceder para aceder a garantias), sao exemplos de iniciativas que

proporcionam ao cliente uma sensa¢ao de valor agregado ao produto ou servigo.

A dificuldade para os que fazem marketing de relacionamento ¢é criar verdadeiros clientes que
percebam que ha um relacionamento com a empresa e valorizem esse relacionamento. Isso exige
beneficios que sejam importantes para os clientes e dificeis de imitar pelos concorrentes. Quanto
mais alto o nivel em que se pratica o marketing de relacionamento, maiores as chances de se

criarem “verdadeiros” clientes e obter sucesso em seus programas de fidelizacao.
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O fato é que para se ter sucesso num programa de fidelidade baseado em recompensa, nio basta
criar um sistema de troca de pontos e preparar uma lista de prémios interessantes. Para Marinho
(2003), ¢é preciso que o programa respeite as vontades do consumidor (o que pode ser validado
com a realizagdo de pesquisas qualitativas) e atenda alguns fatores criticos de sucesso como:

- Os prémios precisam ser compativeis com o esforco realizado. Se o cliente conseguir
fazer a conta e descobrir que precisa gastar mais para ganhar um CD, ele simplesmente
deixa de comprar o produto.

- Os consumidores buscam diferenciacio. E preciso criar relacionamentos diferenciados,
oferecendo privilégios, que nao seja estendido para todo mundo. Pois o cliente quer ter
um tratamento especial e ndo comum a todos.

- Os consumidores querem perceber que a empresa tem conhecimento sobre ele. O
programa sera tanto mais bem-sucedido quanto maior for a capacidade de transformar as

informagoes coletadas em melhores servicos e com vantagens compativeis com o cliente.

Além desses fatores criticos, um ponto também a ser destacado sdo as técnicas para a criagao de
fidelidade. Segundo Day (apud Oliveira et al., 2005) a criagao de fidelidade, ¢é feita de forma

virtuosa a partir de uma série de variaveis, como se pode observar na Figura 4.2.

/ Entrega de valor superior \

Aumento da satisfagdo
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Investimento em

‘ Aumento da fidelidade Demonstragéo de confianga

Estreitamento do
relacionamento

V

Figura 4.2. O processo de criacio da fidelidade (DAY apud OLIVEIRA e al., 2005, p. 5)

Conforme exposto, a criagdio de fidelizagio depende sobremancira do estabelecimento de

adequado e duradouro relacionamento entre a empresa e o consumidor. Assim, tem-se a
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construcdo do relacionamento como elemento precursor da fidelizagiao, o que se da por meio da
oferta de valor, de forma que o consumidor obtenha satisfacio com o produto ou servi¢o da

empresa.

Os programas de fidelizagao, sejam quais forem as suas amplitudes, sao considerados de grande
importancia na constru¢ao de relacionamentos estaveis e duradouros com os clientes. A
fidelizacao pode sutgir das caracteristicas intrinsecas e extrinsecas dos produtos/setvicos ou do
valor agregado percebido pelos clientes. Nos dois casos, a fidelidade se relaciona a satisfagao com

o produto/servi¢co ou seus atributos — essa satisfacio pode ser real ou apenas uma petcepcio.

Embora Schulz (a@pud Oliveira et. al., 2005) afirme que o fato de o cliente estar satisfeito nao
implica necessariamente existéncia de fidelidade, pode-se acreditar que a medida que o valor
percebido pelo cliente condiz com as suas proprias expectativas acerca de um determinado
produto e, o mesmo ficou satisfeito, a probabilidade dele voltar a adquirit 0 mesmo produto
aumenta; quando insatisfeito, o cliente adquirira outra oferta para satisfazer uma necessidade ou
desejo ndo supridos adequadamente e, assim o fara, até que suas expectativas sejam atendidas,

conforme ilustrado na Figura 4.3.

| ’ Satisfacédo |

Atende Aquisicéo do
expectativas [ mesmo
bem
Aquisi¢éo do | Efetivacio
bem (produto d
g 0 consumo
Ou servico)
N&o atende |¢ Aquisicéo de
—P| expectativas outro bem

|—> Insatisfacé@o 41

Figura 4.3. O Processo de repeticio de compra, adaptado de Oliveira (ef 4/, 2005)

Para Rust, Zeithaml e Lemon (2001), os programas estio se tornando cada vez mais dispendiosos

e incapazes de alcancgar seus objetivos. Programas de fidelidade, como, por exemplo, o das
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companhias aéreas, estio se tornando, segundo os autores, “dilemas escravizantes” entre 0s
concorrentes, ja que nao geram beneficios para a empresa, mas causam prejuizos caso ela seja a
unica no mercado a nao possui-lo. Logo, esses autores exaltam a importancia de criar programas
que sejam bons para as empresas e para os clientes. Além disso, advertem que nio se pode

negligenciar se as margens da empresa justificam o programa.

O potencial de um programa de fidelizagdo para atrair membros depende nao s6 do valor das
recompensas, mas também de quando as recompensas estardo disponiveis. Pesquisas em
psicologia sugerem que quando o pagamento dos prémios de um programa de lealdade ¢
postergado, esses prémios ficam menos atraentes. Muitos programas de acumulo de beneficios,
como programas de milhagem, tentam minimizar o problema enviando regularmente a seus
membros um extrato dos pontos acumulados. Portanto, sugere-se que recompensas mais

imediatas sio melhores do que recompensas postergadas (BATESON e HOFFMAN, 2001).

4.4 Consideracoes Finais

A busca da fidelizagdo dos clientes ¢ um caminho essencial a ser percorrido para que as
organizagoes se desenvolvam em mercados competitivos. Para tanto, a satisfagio deve ser
proporcionada, com base no atendimento de expectativas por meio da entrega de valor. O
fornecimento de uma oferta de valor para o cliente é uma forma de satisfazé-lo, o que aumenta a
probabilidade de que ele continue consumindo o mesmo produto ou servigo e mantenha-se fiel a

empresa por um longo periodo de tempo.

Portanto, adotar estratégias de marketing de relacionamento aliadas ao marketing interno ¢é
importante para conseguir a lealdade dos clientes. Mas, para fidelizar é preciso identificar suas
necessidades, preocupagdes, enfim o que eles consideram como valor e desenvolver produtos e

servigos que conduzam a satisfaciao dos clientes.
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Em nossa abordagem, para mantermos os clientes internos leais a Comunidade de Pratica, foi
desenvolvido um modelo de relacionamento fundamentado nos programas de fidelizagao

apresentados nesse capitulo, o qual podera ser visto no Capitulo 5.
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Capitulo 5

Um Modelo para Fidelizagdo em
Comunidades de Pratica

“A principio, as pessoas se recusam a acreditar que uma coisa
nova e estranha pode ser feita; depois eles comegam a ter
esperanca de que ela possa ser feita — entdo ela ¢ feita e todo
mundo se pergunta por que ja ndo havia sido feita hd séculos.”

Frances Hodgson Burnett

Neste capitulo é apresentada uma proposta de modelo a ser aplicado em um ambiente
computacional, para estimular a participagao em Comunidades de Pratica. Esse modelo foi
baseado em mecanismos utilizados no Marketing de Relacionamento, mais especificamente os de
Fidelizacao de Clientes, para prover solu¢des ao problema descrito nessa dissertagao. Sao
apresentados os elementos que fazem parte desse modelo, incluindo os tipos e as estratégias para
cada tipo de mecanismo, destacando o processo de pontuacdo e funcionalidades que agregam

valor ao ambiente, e que contribuem para minimizar a sobrecarga de informagao.
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5.1 A Proposta de Solugio

As Comunidades de Pratica tém sido usadas por algumas empresas para promover o aprendizado
organizacional, porém, ndo ¢é facil incentivar a sua formagao, bem como, sustenta-la e integra-la
para toda a organizagdo. Para isso, as empresas devem adotar algumas estratégias a fim de
impulsionar a criagao e manuten¢ao dessas comunidades, tais como: divulgar a importancia desse
tipo de atividade nos valores da companhia; promover e compartilhar os resultados praticos
alcangados pela comunidade; valorizar a participa¢ao e iniciativa individual; criar uma infra-
estrutura que facilite a comunicagio entre membros e alocar pessoas para desempenhar

determinados papéis, como, coordenador, moderador, administrador.

E no contexto de estimular a participagio de seus membros, por meio de registro de
informagoes, como: idéias, opinides, solu¢bes, recomendagoes, etc; e também o uso da base de
conhecimento dessas comunidades, que é proposto um modelo. Para desenvolver esse modelo,
fez-se necessario identificar quais estratégias estdo sendo adotadas por algumas empresas e quais
poderiam ser aplicadas para incentivar o compartilhamento de conhecimentos e a sua aplicagao

para melhoria na qualidade das atividades profissionais.

Com base na revisio bibliografica e em casos reais de uso, observou-se que uma das expectativas
dos membros das comunidades, é que sua participagao seja reconhecida pela empresa de outras
maneiras, nao exclusivamente por meios financeiros. Desta forma, essa dissertacio visa
apresentar uma nova abordagem, desenvolvendo um modelo baseado em estratégias de

Marketing de Relacionamento, mais precisamente, os mecanismos de Fidelizagao de Clientes.

5.2 Descri¢gao do Modelo

O modelo proposto foi idealizado levando em consideracio a premissa do Marketing de

Relacionamento, que visa aplicar estratégias para manter um relacionamento estavel com seus
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clientes (membros da CoP), fazendo com que eles adquiram seus produtos (conhecimentos) de
forma repetida e regular, por um longo periodo de tempo. Sendo assim, o modelo foi baseado
nos mecanismos de fideliza¢ao de clientes definidos por Berry e Parasuraman (1995) descritos no

Capitulo 4.

Para esses autores, os mecanismos de fidelizacio de clientes estdo classificados em trés diferentes
nfveis: (1) Financeiro; (2) Social e (3) Estrutural. No nivel Financeiro, os clientes recebem
estimulos por freqiiéncia de consumo através de alguma retribuicdo financeira como bonus,
prémios, descontos do acimulo de pontos. No nfvel Social, os beneficios vao além da retribuicao
financeira, construindo relacionamentos no tetrreno social, dando énfase ao contato com o
cliente, a personalizaciao dos relacionamentos, ao conhecimento de suas necessidades e desejos. Ja
no nivel Estrutural, os relacionamentos sao consolidados com elos estruturais, a empresa passa a
desenvolver servicos que agreguem valor ao produto. Esses servicos em geral tém base na

tecnologia da informacao, e visam ajudar os clientes a se tornarem mais produtivos.

Refor¢ando o que foi descrito anteriormente, algumas expectativas e necessidades dos usuarios
foram relatadas durante as visitas nas empresas. Eles querem ser recompensados pela
participagao nas comunidades nao necessariamente pelo aumento salarial, mas por outras formas,
através de prémios, mensagens de reconhecimento, divulgacio de sua idéia/solucio patra toda a
empresa, ¢ até mesmo a necessidade de ter algumas funcionalidades no ambiente computacional

que facilite a busca por informagoes.

Desta forma, esse modelo apresenta algumas funcionalidades associadas as estratégias de
Fidelizagao de Clientes, de modo que o desenvolvimento de um ambiente computacional que
apoie Comunidades de Praticas, contemple essas funcionalidades. Ele é composto por dois tipos
de elementos principais, que a partir desses sao gerados outros elementos: os tipos de
mecanismos de fidelizagdo e as estratégias a serem aplicadas a fim de alcangar o objetivo

especifico — estimular a participacdo nas comunidades. O elemento “tipos de mecanismos”
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engloba dois tipos: premia¢do e valor agregado. A estratégia, por sua vez, define as
funcionalidades a serem implementadas em um ambiente computacional, a partir do tipo de
mecanismo definido, e suas caracteristicas relacionadas as recompensas a serem oferecidas. As
funcionalidades descritas sdo: sistemas de recomendagdo, mapa de conhecimento e pesquisa

avancada.

A Figura 5.1 mostra a estrutura do modelo proposto.

Modelo
Proposto
Tipos de .
. Estr I
Mecanismos st ateg as
[
I |
L Valor
Premiacéao Agregado
e T P
| | TR
I Recompensas Sistema de Mapa de Pesquisa :
: Recomendacgéo Conhecimento Avancada I
| I
: | | | | ,
| Prémios Mensagem de Avaliagdo e Busca pessoa Palavra-Chave |!
I . . ge Recomendacgéo e Perfil de |
Financeiros Reconhecimento . e Contexto
| de Documentos Conhecimento |

Figura 5.1. Modelo Proposto

A seguir sera explicitado cada elemento do modelo proposto.

5.2.1 Tipos de Mecanismos

Os tipos de mecanismos sao classificados em dois tipos: Premiacio e Valor Agregado. O
mecanismo Premia¢do visa incentivar os usuarios por meio de prémios financeiros e mensagem
de reconhecimento. Ja o de Valor Agregado, tem por finalidade propor funcionalidades que
contribuam para que os usudrios utilizem o ambiente, evitando assim, que recorram a outros

produtos, como e-ail, lista de discussao, comunidades externas.
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Para cada tipo de mecanismo sdo sugeridas estratégias para sua implementagao. Além de definir a
que melhor se adapte as necessidades e expectativas dos usuarios, a empresa também deve avaliar
os custos e beneficios para sua implementacdao, bem como os fatores culturais relacionados ao

contexto onde a comunidade est2 inserida.

Em nossa abordagem, nao serdo tratados os fatores culturais e os custos e beneficios de
implementacdo, pois precisamos definir um escopo em que estaremos atuando para assumir
certas premissas. Sendo assim, focaremos apenas em agoes relacionadas aos mecanismos de

fidelizag¢ao que serviram como base para esse modelo.

Outro aspecto importante a ser considerado na implementa¢io desse modelo, é que haja a
colaboragao da area de Recursos Humanos, visto que sera tratado o tema de recompensas aos
funcionarios, bem como, a ligacio desse tipo de comunidade ao processo de aprendizagem

continua.

Dado os tipos de mecanismos, serdo descritas as estratégias a serem aplicadas para cada tipo de
mecanismo. Essas estratégias englobam as funcionalidades a serem implementadas no ambiente e

algumas sugestoes de recompensas.

5.2.2 Defini¢do das Estratégias
5.2.2.1 Mecanismo Premiagao

Esse tipo de mecanismo ¢é similar ao programa de milhagem das companhias aéreas. Para a sua
implementacdo, o ambiente computacional que apoéia a Comunidade de Pratica deve estar
preparado para capturar todo o tipo de navegagiao do usuario, uma vez que a mesma reflete as
acoes praticadas neste contexto. Algumas acbes comuns em Comunidades de Praticas sao
relacionadas: inclusio de mensagens no Foérum de discussdo, resposta a davidas para solugao de

problemas e disponibiliza¢io de documentos de interesses de todo o grupo.
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O registro da navegaciao sera utilizado para identificar as agdes a serem pontuadas por um
Programa de Pontuagao, referenciando uma pontuagdo para cada agdo. Esse programa de
incentivo, assim pode ser chamado, deve definir claramente as regras de pontuac¢ao e premiagao.
Os incentivos, a forma de premiagao, a abrangéncia dos programas e as politicas organizacionais
para participacdo vao ser estabelecidos de acordo com as caracteristicas particulares de cada

empresa.

Programas de Pontuacio ja estdo sendo adotados por algumas empresas, como a Siemens, porém
com abordagem diferente, como sendo mais uma forma de “estimulo”, e tratando apenas de
algumas a¢Oes de maneira geral, como: acesso ao sistema; registro e leitura de informagdes. Em
nossa abordagem, o foco esta no contexto de fidelizacdo, e o conjunto de a¢des é bem mais

amplo, conforme pode ser visto na relacao abaixo.

- Registro de informagcoes: Esse tipo de agao engloba o registro de idéias, opinides, solugdes,
avaliagGes, recomendagoes e disponibilizagaio de documentos. Um exemplo pode ser a
participagao em discussoes, seja de forma assincrona, como Férum, ou sincrona, como
Chat.

- Uso da base de conbecimento: B importante também incentivar o uso da base de
conhecimento, visto que muitas informag¢oes foram geradas nesse ambiente, e que podem
ser aplicadas para melhorar a execu¢do das atividades profissionais. Quando surgirem
davidas, pode-se recorrer as informagoes ja registradas e até mesmo procurar por pessoas
que possam ajudar na resolucao de problemas.

- Melhoria na informagio registrada: A melhoria na informagao registrada também deve ser
incentivada. Digamos que um usuario registrou uma informagao, e que um outro usuario
ao consulta-la, detectou que poderiam ser agregados dados importantes para a mesma.

Nesse caso, pode-se efetuar alteragoes a partir de uma informagao ja registrada.



Capitulo 5. Um modelo para fidelizagio em comunidades de pratica 99

- Rentilizacio da informagio registrada: F, importante em uma Comunidade de Prética, saber se
o conhecimento que esta sendo disseminado esta sendo aplicado pelos seus membros.
Sendo assim, deve-se prover recursos para que seja registrado a aplicagao e resultados da
informacdo pesquisada. Nesse caso, quem registrou a informacdo e quem utilizou e
registrou a sua aplicagdo devem ganhar pontos.

- Acesso ao sistema: Incentivar a leitura das noticias exibidas na primeira pagina do ambiente.

E uma forma de levar o usuario a utilizar outras ferramentas do sistema.

Sendo assim, para atender os requisitos desse tipo de mecanismo, o ambiente computacional

devera disponibilizar as seguintes funcionalidades:
a) Pontuagao:

O ambiente devera permitir registrar uma pontuagao para cada tipo de agdo executada. Essa
pontuacgao levara em consideragao a relevancia da agao, conforme interesses da comunidade. As
acOes e pontuagoes associadas devem ser pré-definidas com as areas envolvidas, como a area de
Recursos Humanos, podendo ser diferente para cada tipo de comunidade. Cabe ao usuario com

perfil de administrador do sistema a func¢ao de parametrizar as pontuagoes.

E importante ressaltar que tanto o registro do conhecimento como a sua utilizagao para melhoria
das atividades no trabalho, sio fatores fundamentais para o sucesso das comunidades, portanto,

nos critérios de pontuagao, sua relevancia tera um peso significante.

Para melhor entendimento sobre os critérios, vejamos um exemplo: Tem-se uma Comunidade de
Pratica cujos critérios foram assim definidos: (a) registro de mensagem no Férum de discussao, a
pontuagao ¢ igual a 10; (b) aplica¢ao de informacdes registradas em suas atividades, a pontuacio ¢é
igual a 3; (c) a pessoa que registrou a informagao, e essa foi utilizada por outros integrantes, a
pontuagao ¢ igual a 3; (d) melhorias no que ja foi registrado, a pontuagao ¢ igual a 4; (¢) acesso a

primeira pagina do sistema, ganha-se 1 ponto ao dia.
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b) Contadores:

Deverao existir dois contadores, um para o periodo estabelecido de premiagao (Parcial), ou seja,
o periodo de tempo durante o qual sera observada a participagao de cada membro; e outro para
contagem paralela que faz o acumulado dos pontos (Total), registrando assim, todo o histérico de
contribui¢ao do usuario. Nos contadores, sera adicionada a pontuagdo conforme total de pontos
determinado para cada tipo de a¢do do usuario. Quando da entrega do Prémio, o contador parcial
sera zerado, comegando uma nova contagem; enquanto o acumulado permanecera acrescido do

total de pontos.

c) Resgate:

Além dos contadores, o sistema devera prover de registros sobre os resgates de pontos. Devera
ser registrado no resgate a quantidade de pontos referente ao prémio entregue e sua descrigao.

Esses dados servirdo para compor o relatério de extrato de pontos.

Por exemplo, uma determinada empresa define um programa de incentivo por pontuagio que a
cada quatro meses serdo premiados os 5 funcionarios com maior pontuagao em participa¢ao nas
comunidades (com pontuagdo minima de 50 pontos). Destinam-se os prémios de maior valor ao
primeiro colocado e assim por diante. Nesse caso, o contador parcial sera zerado a cada quatro
meses, sem alterar o contador acumulado (total), e sera registrada no resgate, a quantidade de
pontos e a descricao do prémio recebido. O registro dos pontos do resgate devera ser efetuado

pelo usuario com perfil administrador.

d) Relatorios:

O sistema também devera prover informacdes para acompanhamento da pontuagio pelos
integrantes da comunidade, como extratos de pontuagao, apontando pontos ganhos, resgatados e

saldo no periodo e o acumulado. Esse extrato devera estar disponivel para ser impresso e
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visualizado pelo usuario, demonstrando em detalhes a pontuacdo por acao. Um resumo de
pontos também deve ser disponibilizado na tela inicial do ambiente, como total de pontos no

petiodo e acumulado.

Outra forma que devera ser utilizada para lembrar aos usuarios do programa de pontuagao, é o
envio automatico de mensagens via ewai/, contendo a pontuagio minima, total de pontos ja
adquiridos e os prémios oferecidos. O momento para envio dessa mensagem devera ser
parametrizado, ou seja, informar quando devera ser enviada, podendo ser semanal ou mensal, por

exemplo.

e) Recompensas:

Em relagdao ao tipo de recompensa a ser oferecida, deve-se estabelecer um minimo de pontos a
ser obtido pela participagdo. Pode-se premiar um ou mais participantes, criando assim um
ranking de pontuagdo, ou seja, premiar os 10 participantes com maior pontuagao, e assim,
oferecer prémios conforme quantidade de pontos obtidos, quanto maior a pontua¢dao, maior o

valor do prémio.

Algumas sugestoes de recompensas sao apresentadas, podendo ser classificadas em dois tipos:
incentivos financeiros e incentivos sociais. Os incentivos financeiros podem ser oferecidos por
meio de prémios em dinheiro, cursos de interesse do participante, viagens, bonus, etc. Ja os
incentivos sociais, estdo associados a mensagens de reconhecimento, que podem ser mensagens
de elogio enviadas pela chefia de alto escalao; placas de incentivo; divulgacao em canais de
comunicacdo da empresa, como jornais e sites; objetivos cumpridos em sua avaliagao
profissional, que contara para futuras promogdes de cargos e salarios. Um modelo de mensagem

de reconhecimento pode ser visto no Anexo D.

A definicao do tipo de recompensa apresentada no modelo, sio apenas sugestoes. Cabe a cada

empresa definir quais recompensas a serem oferecidas, considerando os interesses dos usuarios
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da comunidade. Se a recompensa oferecida nao for de interesse dos membros, pode nio atingir o

objetivo desejado.

Para melhor entendimento, um exemplo de uma situagdo real cuja recompensa foge dos
interesses do usuario, e consequentemente desestimula a participagao, ¢ descrito. Em uma
empresa do ramo de desenvolvimento de software, ¢ oferecida como recompensa aos
participantes mais atuantes da CoP, cursos que ja fazem parte do programa de qualificagao
funcional, como “Metodologia de desenvolvimento de sistemas”, e ndo outros cursos na area de
interesse dos membros da comunidade, como Java, ASP. Nesse caso, os participantes
reconhecem que nao estio sendo recompensados, pois os cursos oferecidos sio de

responsabilidade da area de trabalho e todos os funcionarios terdo que fazer.

5.2.2.2 Mecanismo Valor Agregado

A fidelizagio nao depende somente de incentivos financeiros e sociais. E necessatio
disponibilizar ferramentas que tragam satisfacio ao usuario, mantendo-os utilizando o ambiente
computacional, e que seja considerado um fator diferenciador de outros ambientes. Retomando
ao exemplo descrito no Capitulo 4, em uma Comunidade de Pratica, ter uma ferramenta para
discussio de assuntos, pode trazer satisfacio aos clientes. Ja um conteido direcionado para os
interesses do grupo previamente avaliado por especialistas — minimizando a sobrecarga de
informacao, pode trazer uma satisfagdo mais que proporcional e ser um fator diferenciador em

relacdo a outros ambientes, como uma lista de discussao via ewail.

Portanto, é preciso avaliar bem a infra-estrutura. Participantes que tenham dificuldades para
acessar o sistema, ou a base de conhecimento da comunidade, se desestimulam e acabam
abandonando, podendo comprometer as iniciativas de colaboracio e disseminag¢do do

conhecimento.
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Sendo assim, seguindo as premissas da Fidelizagao de Clientes, quanto maior o nivel de
atendimento, maior sera a satisfacdo do cliente e vice-versa. No nosso caso, quanto maior a
variedade de ferramentas disponibilizadas, apresentando real ganho para os participantes, maior a
satisfacao. Se a variedade for menor do que a ofertada por outros ambientes, ocorre insatisfagao

nos usudrios; consequentemente abandonam o ambiente.

Dessa forma, uma das maneiras de manter o usudrio usando a base de conhecimentos de uma
comunidade ¢ minimizar o problema da sobrecarga de informagao. Atualmente, a quantidade de
informagoes que sao disponibilizadas no dia a dia dos profissionais é algo impressionante. O
volume de informagdes é muito maior do que qualquer pessoa possa consumir, gerando a
sobrecarga de informacdo. As vezes, é preciso empregar um enorme esforco, muitas vezes pedir

ajuda de terceiros para que possamos encontrar as informagoes que desejamos.

No contexto das Comunidades de Pratica, a sobrecarga de informagdo também é um problema.
Quando niao conseguimos encontrar diretamente e rapidamente a informa¢io que almejamos,
nos sentimos angustiados por nao perceber de imediato quais informagoes selecionar, além do

tempo perdido.

Nessa mesma vertente, Davenport e Prusak (1998), afirmam que o conhecimento individual
precisa ser codificado para formatos acessiveis e aplicaveis aqueles que precisam dele. Depois de
codificado, ele se transforma em relatérios, manuais, apresentacdes, CDs, dentre outros
documentos de forma geral, que serdo transferidos para outros membros. E fundamental
identificar as fontes do conhecimento que deseja codificar. Uma vez encontrado, é preciso avaliar
o conhecimento para aferir sua utilidade e importancia para a organiza¢ido, minimizando a

sobrecarga de informacao e facilitando a busca de informagao e conhecimento.

Embora um participante possa encontrar diversos documentos na comunidade, como relatérios

técnicos e artigos, a falta de especialistas para avaliar estes documentos e valida-los, gera uma
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inseguranc¢a quanto a confiabilidade dessas informacdes. Outra necessidade também identificada,

¢ encontrar de forma rapida, pessoas para auxiliar na solugao de problemas.

Diversas tecnologias sao usadas para tratar o problema da sobrecarga da informagio. E
importante a aplicagio de mecanismos de busca e filtragem que nos auxilie a encontrar as
informagoes desejadas, no momento certo e que nos forne¢a um grau de confiabilidade, bem

como eliminar as informacoes irrelevantes.

Esse modelo aborda trés tipos de funcionalidades com essa finalidade: Sistemas de

Recomendagio de Documentos, Mapas de Conhecimento e Pesquisa Avangada.

5.2.2.2.1 Sistemas de Recomendagido de Documentos

Os ambientes encontrados atualmente que apéiam as comunidades, ndo possuem ferramentas
para informar se um documento ¢é relevante aos interesses da comunidade e por isso deve ser
recomendado, seguindo as caracteristicas dos sistemas de recomendacdo. Acredita-se que esse

recurso seja um diferencial quando de sua aplicagao em Comunidades de Pratica.

Um Sistema de Recomendagao é um tipo de sistema que auxilia o usuario a extrair os dados de
seu interesse a partir de uma grande base de dados. Eles podem auxiliar na recuperagiao de
conhecimento em Comunidades de Pratica, entregando a informagao certa a pessoa certa, ou seja,
oferecendo aos seus integrantes, informagoes que sio de interesse da comunidade, como

documentos ja utilizados por terceiros e avaliados como relevantes.

Nos Sistemas de Recomendagido a opiniao do usuario entra em agdo para auxiliar na filtragem de
documentos, tornando possivel selecionar documentos de melhor qualidade, e que seja realmente
importante para a comunidade. Eles se baseiam nas avaliagdes dos usuarios e nas recomendagoes

que podem ser feitas a partir delas. Aqui a palavra “documento” é considerada de forma geral,
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podendo indicar um relatorio, melhores praticas, artigo, home page, livro, video, historico das

discussoes, ata de reuniio, manual, etc.

Para Schafer e a/. (2000), esses sistemas ao serem utilizados em sites de comércio eletronico teém
a finalidade de direcionar produtos/servicos, aos clientes e fornecer informagoes para ajuda-los a
decidir o que comprar. Vale ressaltar que a grande maioria desses sistemas encontrados na
literatura esta focada em recomendagdo para individuos. Um sistema para apoiar um grupo

(como as CoP) difere de um sistema que apoie apenas individuos.

Nos Sistemas de Recomendagdo para grupos, a informagao deve ser usada para beneficiar o
grupo como um todo. Para isso todos devem cooperar uns com outros, 0 que nao acontece em
sistemas de recomendagdao para individuos. Nesse caso, mesmo que os individuos cooperem

implicitamente, o objetivo de cada um ¢ solucionar seu préprio problema.

Outro fator importante é a confiabilidade da informacio, pois, num sistema para individuos,
qualquer um pode avaliar qualquer item, diminuindo a confiabilidade das informagdes. Ja num
sistema para grupos, os especialistas podem avaliar os itens, tornando-os mais confiaveis, gerando
maior credibilidade pelos integrantes, visto que eles sabem que sdo avaliagbes de uma “fonte

segura”, pessoas que tém conhecimento no assunto.

A seguir sera descrito o processo de avaliagio e recomendagao proposto, que teve como base a

abordagem descrita em (MOTTA, 1999; ALMEIDA e ARMADA, 2001; ALMEIDA, 2005).

= Processo de Avaliagdo e Recomendagiao de Documentos

O processo de avaliacao e recomenda¢ao de documentos deve seguir quatro etapas, as quais sao

mostradas na Figura 5.2.
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Processo de Recomendacao de Documentos

6 Definir tipo de )
documento e critérios
q de avaliagdo )
s J' B
Avaliar Documento
N J

Definir requisitos de
recomendagéo

Recomendar
documento

Figura 5.2. Etapas do processo de recomendacio de documentos

Primeira Etapa: Definir os tipos de documentos e critérios de avaliagao

Nessa etapa, os tipos de documentos que serao utilizados pela comunidade devem ser definidos,
tais como: artigo, relatério técnico, video, home page, livro, histérico das discussoes, etc. Em
seguida os critérios para avaliacio de cada tipo de documento devem ser estabelecidos. Esses
critérios variam de acordo com os tipos de documentos e com o contexto onde eles estao

inseridos.

Por exemplo, para o tipo de documento “Relatério Técnico”, podem ser definidos os seguintes
critérios de avaliagio:

Mérito Técnico: Excelente, Bom, Médio, Ruim, Péssimo
Legibilidade: Excelente, Boa, Média, Ruim, Péssima

Relevancia: Muito Alta, Alta, Média, Baixa, Muito baixa

A Figura 5.3 ilustra esse exemplo parametrizado no TeamWorks.
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Tipo de Documento:
RELATORIO TECNICO

Parametros de Avaliacdo:
01. Descricdo: Tipo:
Mérito Técnico Combo Box (s/ walor) w
Dominio:
(Cologque cada opgdo emn uma iinha)
Excelente -
Baorm
Médio
Ruim
Péssimo i
0z2. Descricdo: Tipo:
Relevincia Cormbo Box (sf walor) v
Dominio:
(Coloque cada cpgdo emn uma linha)

Muito Alta -
Alta

Média

Baixa

Muito Baixa 5

Figura 5.3. Parametros de avaliagdo para o tipo de documento “Relatério Técnico”
As defini¢oes dos tipos de documentos podem ser efetuadas por um membro da comunidade,
como o Coordenador, ou por meio de discussao com todos os integrantes. Uma vez definidos os

tipos de documentos e critérios, os documentos podem ser enviados para avaliacao.

Antes dos documentos serem publicados para toda a comunidade, é importante submeté-lo para
uma avaliagdo técnica. As avaliagbes podem ser consideradas como um meio de capturar o
conhecimento dos especialistas, pois eles explicitam seus #nsights, experiéncias e conhecimento
tacito quando da avaliacio do documento. Sendo assim, a etapa seguinte deve possibilitar o envio
do documento para ser avaliado pelos especialistas, que o solicitante acredita ser capaz de avaliar

o conhecimento contido no mesmo.

Segunda Etapa: Avaliagdo de Documentos

Uma vez submetidos para avaliagdo, os documentos siao analisados segundo os critérios
estabelecidos. Qualquer membro da comunidade pode enviar documentos para avaliagao. A
defini¢do dos avaliadores deve levar em consideracdo o seu perfil de conhecimento, devendo ser
disponibilizado previamente no ambiente a identificacio desses avaliadores. Normalmente o
avaliador é um participante da CoP considerado especialista no assunto, visando obter maior

confiabilidade da recomendacio.
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Para os avaliadores, esses documentos devem ficar indicados como “Avaliar Documento™.
Depois que o documento ¢ avaliado, eles devem ser indicados como “Documentos Avaliados”.
Agentes computacionais’ podem ser utilizados para auxiliar os avaliadores, notificando-os dos
documentos disponiveis para avaliagdo; dos prazos estabelecidos para avaliagio, documentos

pendentes aguardando sua avaliacao, etc.

Na relagdo apresentada dos documentos avaliados, é sugerido que a decisio de avaliagdo seja

sinalizada. Uma proposta ¢ usar simbolos, como estrelas, assim, quando um documento atender

todos os critérios de avaliacio, aparecerdo cinco estrelas #& ¥ =0e0 54 e a5sim por diante.
Terceira Etapa: Definir requisitos de Recomendagao

Para que as recomendagOes sejam realizadas, ¢ necessario que a comunidade defina os requisitos
que as avaliagdes dos documentos devem satisfazer para que ele possa ser disseminado para toda
a comunidade. Essa etapa, também podera ser realizada por um tnico membro, ou pela discussao
entre os participantes da comunidade. Por exemplo, somente recomendar os documentos cujos
critérios de avaliagao “Mérito Técnico” seja igual ou superior ao conceito “Bom” e a Relevancia

seja igual ou superior ao conceito “Alta”, conforme apresentado na Figura 5.4.

Tipo de Documento:
(& RELATORIO TECNICO
) PaPER

O PAGINA HTML

O auLa
Parametros da Recomendacao:

Mérito Técnico = Bam "

w
Relevéncia = W Alta A

Figura 5.4. Exemplo de critérios para recomendac¢do

? “Agentes sdo programas de computador adaptativos e autdbnomos que podem ser usados para executar tarefas para
usudrios baseados em suas preferéncias” (Nisen apud Motta, 1999).
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Quarta Etapa: Recomendar documentos

Uma vez avaliados os documentos, aqueles que atendem aos requisitos de recomendagio, serao
disponibilizados como recomendados, e notificados para a comunidade, podendo também nesse
caso, utilizar agentes computacionais. Além do envio de mensagens de notificagdao, também sera
armazenado no ambiente junto com os requisitos da recomendacdo, a lista de todos os
documentos que atendem aqueles critérios especificos. Desta forma, quando membros da
comunidade precisarem de alguma informacdo, inclusive para tomada de decisio, podem

consultar as recomendagoes.

Para garantir o funcionamento do sistema durante o processo de avaliagio e recomendagio de
documentos, alguns papéis sao essenciais, como: o Coordenador e Avaliador. Uma das fungdes

do coordenador ¢ estimular as pessoas para que avaliem os documentos.

A utilizacdo de agente também podera auxiliar o coordenador no acompanhamento do processo,
informando sobre a quantidade de documentos que foram submetidos para avaliacio; quantas
avaliagGes foram feitas e quantas faltam; quanto tempo falta para terminar o prazo para avaliacao,
etc. Assim, a partir dessas informacgdes, ele podera tomar medidas para que o processo nao seja

interrompido.

A recomendac¢ao de documentos também podera ser importante quando um usudrio tiver alguma
duvida e precisar buscar uma solucdo para determinado problema, seja enviando uma pergunta
aos especialistas ou durante uma discussio no Férum, por exemplo. Nesses casos, o sistema

devera buscar e sugerir documentos recomendados, referentes ao assunto em questao.

Algumas técnicas de recuperagio de informacgdes estdo sendo utilizadas, como Text Mining,"”

juntamente com agentes computacionais para o processamento das consultas, identificando a

10 “T'écnica de analise e extragdo de dados a partir de textos ou frases. Estas andlises ou buscas sdo feitas através de
regularidades, padroes ou tendéncias nos textos de linguagem natural” (Ribeiro Jt., 2005).
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localizacdo e recuperacio dos documentos. Segundo Ribeiro Jr. (2005), esta técnica procura
analisar o contexto geral do texto, ou seja, todos os termos significativos presentes e nao somente
a presenca de determinadas palavras-chave. Isto evita, por exemplo, que a presenga do termo
“inteligéncia” gere uma ambigtidade por se referir tanto ao tema “inteligéncia artificial” quanto

ao tema “inteligéncia competitiva”.

As recomendagoes serdo feitas pelo proprio sistema de forma automatica durante as interagoes.
Para tanto, o sistema analisa a mensagem enviada, seja uma pergunta ou o assunto principal de
uma discussao, e identifica o contexto ou tema a ser pesquisado. Caso exista algum documento
avaliado sobre o tema em questdo, o agente sinaliza que ha documentos disponiveis, permitindo

a0 usudrio visualizar a relagdo de documentos e o seu acesso, se assim desejar.

Para melhor descrever o que foi mencionado, vejamos entio, um cenario de utilizagao da
recomendagao de documentos em uma discussao. Imagine na comunidade “Assisténcia técnica
de impressoras”, onde esta ocorrendo uma discussao no Férum, sobre um determinado assunto:
“Problema de impressao na impressora HPLC”. Enquanto a discussao acontece, um “agente do
sistema’” procura no ambiente se existe documento ja avaliado sobre o assunto principal. Caso
exista, sera sinalizado ao lado do assunto principal que ha documentos disponiveis que tratam do
problema em discussdao. Se desejar verificar quais documentos, basta selecionar a sinalizagao, e
aparecera uma relagao classificada por “ranking” de avaliagdo, discriminando a descrigao, tipo e a

decisio sinalizada da avaliacio do documento.

Quando da utilizagao dos Sistemas de Recomendagao, uma ferramenta que podera ser utilizada
para encontrar os especialistas para apoiar os processos de avaliagdo e recomendacdo, sio 0s

Mapas de Conhecimento, os quais serdo descritos na se¢ao seguinte.
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5.2.2.2.2 Mapas de Conhecimento

Segundo Davenport (1998), um mapa de conhecimento indica onde encontrar o conhecimento,
mas nao o contém. Trata-se de um guia e nio de um repositério. O Mapa de Conhecimento
permite localizar conhecimentos importantes dentro de uma organizagao através da busca em
alguma lista ou quadro que mostre onde encontra-lo. Ele aponta tipicamente para pessoas €

também para documentos e banco de dados.

A principal finalidade e o mais evidente beneficio de um Mapa de Conhecimento ¢ mostrar para
as pessoas da empresa para onde ir quando necessitarem de certo conhecimento. Um tipo de
Mapa de Conhecimento bastante utilizado nas organiza¢oes sao as “Paginas Amarelas” e que é o

foco do modelo proposto.

As Paginas Amarelas organizam uma lista de “quem sabe o que”. Elas geralmente recebem como
entrada o perfil e curriculo dos funcionarios da organizagdo, e através de um localizador, o
usuario pode encontrar o especialista mais indicado para ajuda-lo a solucionar um problema. Elas
apo6iam o processo de socializagao do conhecimento, pois criam oportunidades para interagdes
entre funcionarios da organiza¢io, permitindo localizar a pessoa certa para executar determinada

tarefa ou fornecer consultoria, por exemplo.

O modelo de Mapa de Conhecimento proposto aqui ¢ simplificado, a ferramenta Paginas
Amarelas englobara a busca por uma determinada pessoa ou pelo perfil de conhecimento
desejado dentro de uma comunidade. Uma evolugdo desse modelo seria a busca em outras bases
de dados da empresa e uso de técnicas mais avangadas para o mapeamento do conhecimento

dentro da organizagao.

Quanto a busca por uma determinada pessoa, o sistema devera permitir a pesquisa através da
digitacaio do nome (completo ou nio) e também apresentar uma lista com todos os nomes dos

membros da comunidade. O sistema possibilitara que tenha acesso aos seus dados pessoais com
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todas as suas caracteristicas, interesses e conhecimentos relacionados, tendo assim a resposta para

“quem sabe o qué¢” dentro da comunidade.

Ja a busca por perfil de conhecimento, ¢ muito importante, pois a identificagio de uma unica
pessoa capaz de atender todos os requisitos de conhecimentos necessarios a realizagao de uma
determinada tarefa, por exemplo, ¢ dificil. Quanto mais complexo for o perfil desejado, mais
dificil sera achar essa pessoa. Nesta situagao, o melhor é buscar um grupo de pessoas capazes de
atender este perfil. Para isso, devera ser informado no sistema qual é o conjunto de requisitos que
formam o perfil desejado. O ambiente ira analisar o perfil de cada usuario e identificar o quao

proximo ele esta do que foi solicitado.

Para especificar o perfil de conhecimento desejado, podemos utilizar trés elementos: “Nome do
Conhecimento”, “Tipo do Conhecimento” e “Nivel do Conhecimento”. Por exemplo, o

conhecimento associado a Linguagem de Programacao pode ser assim definido:

Nome do Conhecimento: Linguagem de programacao
Tipo do Conhecimento: Java, Delphi, VisualBasic, C
Nivel do Conhecimento: Basico, Intermediario e Avancado

Para que um usuario atenda a um perfil completamente, sera necessario que ele tenha 100% dos
conhecimentos que formam o perfil desejado. Simplificando nosso modelo, cada conhecimento
tera 0 mesmo peso para o perfil, assim sendo, por meio de uma média aritmética, sera calculado o

peso percentual de cada elemento, onde a soma sera sempre 100%, ou seja:

Peso =1/n, sendo “n” 0 nimero de conhecimentos no perfil

Em alguns casos, pode ocorrer de um usuario ter o conhecimento e o tipo desejado, mas em um
nfvel diferente do perfil solicitado, por exemplo, o nivel desejado foi Java avancado, e existe

usuario com Java basico. Nesse caso, ndo devem ser desconsideradas as correlagdes existentes,
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deve-se levar em conta o nivel do conhecimento. Sendo assim, ele ira receber um percentual de

adequagao ao perfil desejado, correspondente a cinqlienta por cento de um tipo exato, ou seja:

PC = P/2, onde PC é o peso de um conhecimento correlacionado

Por fim, o nivel de adequagao de um usuario sera a soma dos pesos de todos os conhecimentos
exatos e correlacionados que ele tiver e que estejam associados ao perfil desejado. Para ilustrar o
processo de busca, digamos que queremos encontrar o seguinte perfil de conhecimento dentro de

uma comunidade:

Perfil de Conhecimento:
[Linguagem de Programacao, Delphi, Avancado]
[Linguagem de Programacéo, Java, Avancado]
[Linguagem de Programacéo, C, Avancado]
Perfil dos Usuarios:
- Usuério A
[Linguagem de Programacao, Delphi, Avancado]
[Linguagem de Programacéao, Java, Avancado]
- Usuério B
[Linguagem de Programacéo, Delphi, Avancado]
[Linguagem de Programacéo, VisualBasic, Avan¢ado]
- UsuérioC
[Linguagem de Programacéo, Delphi, Avanc¢ado]
[Linguagem de Programacao, Java, Avancado]

[Linguagem de Programacéo, C, Basico]

Como o nosso perfil desejado é composto por trés conhecimentos (Delphi avancado, Java
avangado e C avancado), o peso de cada conhecimento sera 33,33%. O usuario A tem dois
conhecimentos que fazem parte do perfil procurado (Delphi avangado e Java avancado), logo,
seu nivel de adequagio sera de 66,66%. O usuario B tem apenas um conhecimento fazendo parte

do perfil (Delphi avangado), assim sua adequagao ¢ de 33,33%. Por dltimo, o usuario C possui
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dois conhecimentos que fazem parte do perfil (Delphi avancado e Java avancado) e um
conhecimento cujo nome e tipo fazem parte do perfil, porém em nivel diferente (C basico),
caracterizando assim um perfil correlacionado, desta forma o seu nivel de adequacgio é 66,66% +
16,66%, ou seja, 83,32%.

O resultado final da pesquisa sera o seguinte:

Usuario C — 83,32%
Usuario A — 66,66%
Usuéario B — 33,33%

O resultado mostrara o quao proximo do perfil esta cada membro da comunidade. Mesmo que
na busca nao seja possivel encontrar alguém com 100% de adequagao, poderemos ver quem sao
os melhores candidatos. Tendo assim um indicador para a formac¢do de um grupo para atender o

perfil desejado.

Observa-se que no resultado da pesquisa, quanto maior o percentual, mais proximo do perfil
desejado se encontra o candidato. Nesse exemplo, o candidato mais préximo nio possui a

totalidade do perfil desejado, mas, preenche 83,32% de adequagao.

Dado a utilizagao dos Mapas de Conhecimento para localizar pessoas e perfil de conhecimentos,
uma outra ferramenta que podera ser muito util para realizacio de consultas nas comunidades

referentes a contetdos, é a Pesquisa Avangada, que sera abordada a seguir.

5.2.2.2.3 Pesquisa Avangada

O sistema devera permitir a busca por informagbes com base na palavra ou grupo de palavras
digitadas, utilizando filtros para refinar o resultado da pesquisa. Esses filtros referem-se as
condi¢bes de pesquisas mais complexas para o conteudo pesquisado, facilitando a busca pela

informacao desejada.
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As opgoes de busca devem possibilitar restringir a pesquisa, por meio da selecao de alguns filtros,
como: contexto o qual esta inserido; busca pelo tipo de documento; médulo do sistema;
documento recomendado; documento avaliado; todos os documentos; etc. A técnica de
recuperagao de informagoes Text Mining também pode ser aplicada para refinar a pesquisa, pois

ela procura analisar o contexto geral do texto.

Como resultado da pesquisa, o sistema devera consultar por qualquer texto contido em seus
registros, exibindo apenas aqueles que atendam a pesquisa realizada. A partir da relacdo listada, o

usuario podera acessar o item desejado.

Além dos filtros mencionados, a pesquisa podera ser processada usando a base de dados da
propria comunidade, outras bases disponiveis na empresa e externas a Intranet, a qual devera ser
selecionada quando dos critérios para a busca. Para conseguir resultados mais precisos, deve-se
permitir diferenciar palavras maidscula e minuascula, palavras inteiras ou frases. No caso de frase,
sugere utilizar aspas no inicio e fim da expressao (“gestio de conhecimento”) para diferenciar de

um grupo de palavras.

Por exemplo, podemos representar uma pesquisa dessa maneira:

Pesquisar: “gestdo de conhecimento”
Opcodes de pesquisa:
Tipo de documento: artigo
Modulo: Biblioteca
Base de Dados: comunidade
Dado os tipos de ferramentas sugeridas para o mecanismo Valor Agregado, o que se espera ¢é
informar o tipo de recompensa. Porém, para esse tipo de mecanismos nao havera retribuicao
financeira ou social a ser oferecida ao participante mais atuante, pois o objetivo ¢ gerar beneficios

que sejam reconhecidos pelos usuarios, quando da busca por informagbes mais confiaveis e de

pessoas que possam auxilid-los nas solu¢des de problemas de forma mais rapida. Acredita-se que
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as ferramentas propostas contribuirdo para que os usuarios utilizem mais as Comunidades de

Pratica.

O modelo aqui proposto nao se restringe aos tipos de mecanismos e estratégias definidas

b
podendo o mesmo ser expandido com novos elementos, inclusive outras funcionalidade que
possam agregar valor ao ambiente, buscando a satisfagdio do usudrio em usar o ambiente

computacional.

Dessa forma, ao fornecer funcionalidades diferenciais, e que esta seja percebida pelo usuario, a
empresa estara aplicando agdes que contribuirdo para a manutengao e retengao dos membros da

comunidade.

5.3 Consideracoes Finais

O modelo apresentado foi baseado em estratégias do Marketing de Relacionamento, mais
especificamente os Programas de Fidelizagao. Ele ¢ composto por dois elementos principais:

tipos de mecanismos e defini¢ao das estratégias a serem adotadas para cada mecanismo.

A finalidade da aplicagdio dos mecanismos de Fidelizacio ¢ estimular a participacio na
comunidade, através de recompensas definidas para cada tipo de mecanismo. O mecanismo
“Premiacao” considera a quantidade de pontos obtida por cada acao do membro na comunidade
para retribuir os usuarios mais atuantes. Ja o de “Valor Agregado”, nio tem nenhuma
recompensa visivel e palpavel, porém, acredita-se que com as funcionalidades adicionadas ao
ambiente como Sistemas de Recomendagao, Mapas de Conhecimento (Paginas Amarelas) e
Pesquisa Avancada, possa aumentar o uso das informagoes registradas nas comunidades, pois
essas ferramentas contribuem para minimizar a sobrecarga de informagao e gerar a credibilidade

nas informagoes disponiveis.



Capitulo 5. Um modelo para fidelizacio em comunidades de pratica 117

Cabe a empresa adotar um ou a combinagao de mecanismos que mais se adapta as necessidades,
desejos e expectativas dos usuarios. Porém, nao adianta definir toda essa estratégia, se nao houver
uma divulgacao para toda organizacao, mostrando a importancia das comunidades e dos

programas de incentivos adotados.

No préximo capitulo sera apresentada a implementacao de parte deste modelo sob a forma de
um prototipo, a partir do qual sera avaliada a sua viabilidade em um estudo de caso descrito no

Capitulo 7.
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Capitulo 6

Especificagdo e Implementag¢io do Prototipo

“A mente que se abre a uma nova idéia jamais voltara ao seu
tamanho original”.

Albert Estein

Neste capitulo é apresentada a aplica¢ao desenvolvida com base no modelo proposto, utilizando
a estratégia de Pontuagdo. A implementagdo foi feita no ambiente computacional TeamWorks —
um sistema para apoiar trabalhos em equipe. Inicialmente, uma visdo geral desse ambiente,
descrevendo resumidamente as ferramentas existentes ¢ apresentada. Em seguida, sdo descritas a
especifica¢ao e modelagem das funcionalidades do protétipo, utilizando modelos de casos de uso

UML, e suas caracteristicas mais importantes também sio evidenciadas.



Capitulo 6. Especificagio e Implementacio do Protétipo 119

6.1 Introducao

Com a finalidade de verificar a viabilidade da hipdtese que orienta esse trabalho, foi desenvolvido
um protétipo baseado no modelo conceitual proposto no Capitulo 5, mais precisamente a
estratégia de Pontuagdo aplicada no mecanismo de Premiagdo. O protétipo é uma nova

ferramenta integrada ao TeamWorks - um ambiente para apoiar o trabalho cooperativo de

equipes (MOTTA, 1999; ALMEIDA ¢ ARMADA, 2001).

A ferramenta tem por finalidade, pontuar todo tipo de acio do usuario considerada relevante
para uma Comunidade de Pratica, a partir das funcionalidades disponiveis no ambiente. Além
disso, para verificar a evolugio da participacio de cada usudrio, alguns relatérios serdo
disponibilizados, mostrando as agoes registradas no ambiente (ILog de Navegacio) e o historico da

pontuagao de cada usuario.

Inicialmente sera apresentada uma visao geral do TeamWorks, com suas principais ferramentas.
Em seguida, a especificacio e modelagem das funcionalidades do protétipo, utilizando modelos

de casos de uso UML (“Unified Modeling Language”) serao descritas.

6.2 Visao Geral do Ambiente

O protétipo foi desenvolvido usando a plataforma Lotus Domino® da IBM na versio 6.5, dando
prosseguimento ao projeto TeamWorks. Esse ambiente, possui diversas ferramentas para apoiar
o trabalho em equipe, as quais estao agrupadas em moddulos: Pagina Inicial, Meu TW, Base de

Conhecimento, Interagao, Paginas Amarelas e Administracao (Figura 6.1).

TE
mﬁm TeamWorks - TEAI 2005
Links Créditos  Contatn  Ajuda

Jh Fagina Inicial ”ﬂ Meu T "'ﬁ Base de Conhscimento |E Interagdn ”E Paginas Amarelas Im Administragio |

Figura 6.1. Médulos do ambiente TeamWorks
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6.2.1 Pagina Inicial

Neste modulo sao disponibilizadas as informacées gerais e atalhos para as principais
funcionalidades do ambiente, como pode ser visto na Figura 6.2. As ferramentas desse modulo
sa0:
- Noticias: Exibe noticias publicas ou voltadas para determinados grupos;
- Priximos Eventos: Lista os eventos vigentes que o usuario devera participar;
- Estatistica: Mostra a quantidade de grupos em que o usuario esta cadastrado, bem como a
quantidade de pontos adquirida no més e o acumulado, e a descri¢ao dos ultimos resgates

efetuados. O usuario podera acessar o seu perfil e ver a lista de grupos na qual ele

pertence;

- Busca: Pesquisa nas principais ferramentas do ambiente;

- Novidades: Mostra o total de registros nao lidos nas principais ferramentas.

mEA

WORES

TeamWorks - TEAI 2005

JE Pagina Inicial ||E| Meu TW ||<B Base de Conhecimento

||EIE Interagio ||ﬁ Paginas Amarelas ”Sg Administragio

Contato

Ajuda

i Prozimos Eventos

Nao ha eventos futuros

:: Estatistica M

Nome: Maria Teresa Andrade de
Gouvea

Data: 06/07/2005

Grupos: 2 #a

Pontos no Més: 57 *

Total de Pontos: 311

Ultimos Resgastes:

! 30/06f2005 Palavras chave: Pontuagdo

AYISO URGENTE: Programa de Pontuacdo TEAI2005

Sua participacao vale pontos no TEAI2005

A sua participagdo & muito importante para o sucesso do curso, portanto,
vocé deve ser reconhecido por isso. Assim sendo, adotamos uma
estratégia que pontua toda acdo que vocé efetuou e efetuard no
ambiente. Ou seja, a cada ag3o realizada no sistema, & adicionada uma
pontuagdo especifica. Quanto mais relevante a agdo, mais ponto vocé
ganha.

A partir de 30/06 vocé podera verificar sua pontuagdo na <Pagina
Inicial/Estatisticas. Yeja algumas agdes e sua pontuagio:

:: Busca

Pesquisar:

Madulo:

Base de Conhecirmento -

Opcdo:

Docurnentos 'I
Buscar |

Acdo Pontuacédo

ACEss0 30 sistema 1 ponto ao dia

Leitura de informagdes regist radas
Inclus3o de mensagem no <Fdrumz>

1 ponto por leitura

3 pontos por mensagem

Inclus3o de mensagem no <Espago Abertoz

2 pontos por mensagem

Pesquisa efetuada

1 ponto por pesquisa

Yeja que quando vocé registra mensagem no <Fdrum=, a pontuagio &
maior, sendo assim, aproveite, cadastre suas idéias, conhecimentos,
experiéncias, solugdes. E a melhor forma de iniciar o processo é na
realizagdo da atividade 1: Proposta de aplicagdo do TeamWorks, a gual
tem uma importancia muito grande para a sua avaliagao final,

Figura 6.2. Tela do médulo Pagina Inicial

:: Novidades

Eventos: 0

Notas: 3
Documentos: 0
Recomendagdo: O
Fdrum: 69
Espago Aberto: 21
Enquetes: 1

Unificador: 0
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6.2.2 Meu TW

Neste moédulo ¢é disponibilizada uma area de trabalho pessoal para o usuario, a qual pode ser
visualizada na Figura 6.3. As ferramentas que compdem esse modulo sao:
- Eventos: Onde o usuario poderd cadastrar e visualizar todos os eventos e 0s grupos
participantes;
- Notas: Esta ferramenta tem como objetivo ser um correio eletronico simplificado que
permita o envio de notas para outros membros e grupos dentro do ambiente;
- Area de Trabalho: 1ocal onde os arquivos de trabalho devem ficar armazenados,
permitindo ou nao, que outros usuarios tenham acesso de leitura e escrita aos seus

registros pessoais.

mEA

wenﬁf LEamWorks - TEAL 2005 Links | Créditos | Contato | Ajuda

ﬁ Pagina Inicial ﬁl Meu TW ||‘ﬁ Base de Conhecimento ||EE Interacgdo |||I_=| Paginas Amarelas ||@ administragdo

[ Eventos
= . Mavo
=1 Calendario
=l por Data @B @0
7 Notas agosto de 2005 agosto de 2005
Recebidas 1 segunda-feira segunda-feira 8
-| Enviadas 2 terga-feira terca-feira 9
[ Area de Trab. Sgucrafeia quattaiieira 10
4 quinta-feira quinta-feira 11
Pessoal 5 sexta-feira sexta-feira 12
Compartilhado 6 sa’ba_do séb_ado 13
7 dorningo dorningo 14

Figura 6.3. Tela do médulo Meu TW

6.2.3 Base de Conhecimento

Neste médulo sio colocados os documentos utilizados pelos grupos na construgao de sua base
de conhecimento, conforme mostra Figura 6.4. Todo documento relevante deve ficar

armazenado nas respectivas ferramentas:

- Biblioteca: Local onde estardo armazenados e disponibilizados os documentos de interesse

dos grupos, permitindo informar quais documentos serao enviados para avaliacao;
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- Avaliagio: Aqui ficam armazenados os documentos para serem avaliados, fazendo parte
do processo de recomendagao;

- Recomendagio: Sio especificados os critérios que os documentos avaliados deverdo atender
para que sejam recomendados. Os documentos avaliados e que atenderam os requisitos

de recomendacio serao listados nesse local.

TEA

wanﬁi g siiiorks - TEAT 2005 Links | Créditos Contato | Ajuda

|& Pagina Inicial ||E| Meu T ||'ﬁ Base de Conhecimento ||E'5 Interagdo ||E Paginas Amarelas ||ﬂ Administragio

[ Biblioteca -

por Titulo
por Chave L =00
=! por Tipo Titulo Palavra(s)-Chave O Tipo &
@ Avaliacdo sroio sletréni
= * E-Commerce Recormmendation Applications EAMSICI0 SIERanIce ARTIGO

=| por Titulo sisternas de recomendagio
por Chave * Sequranca na Internet Seguranca na Internet TEXTO GERAL

=] por Tipao * TeamWaorks - Funcionalidades Tearmworks TExTD GERAL

= Recomendacdo
por Destino
por Origem

por Status

par Tipo

Figura 6.4. Tela do médulo Base de Conhecimento/Biblioteca

6.2.4 Interagao

Neste moédulo os usuarios podem interagit com o grupo para debater algum assunto. As

ferramentas que estao disponiveis sao:

- Forum: Lista de discussao formal, que permite a comunicagao assincrona;

- Espago Aberto: Lista de discussio informal com identificagao opcional do usuario;

- Engunete: Ferramenta de pesquisa, onde serdo registrados assuntos e opgdes para votagao.
Depois de cadastrados os assuntos, os usuarios poderao manifestar sua posi¢ao através da
escolha de uma das opgdes de voto;

- Coffee Break: Ferramenta de chat com objetivo de permitir a comunicagao sincrona entre os

membros dos grupos.

Um exemplo da ferramenta Férum pode ser vista na Figura 6.5.



Capitulo 6. Especificagio e Implementacio do Protétipo 123

wEA

wanﬁi F=aiflorks - TEAT 2005 Links | Créditos | Contato | Ajuda

|ﬁ Pagina Inicial ||ﬂ Meu Tw ||<B Base de Conhecimento ||EE Interacdo |||f| Paginas Amarelas ||@ Administragdo

& Férum Movo Tapico

ern Andarmento

por Prazo L & & 4 0r
por Grupo Assunto Prazo
-=| Finalizadas o .
Seminario Internet Hoje
T b -
[ Espaco Aberto {Maria Teresa Andrade de Gouvea 21/07/2005 14:10:22)  -1/08/2005
por Assunto Sem!nério Internet [deal
; (Maria Teresa Sndrade de Gouvea 21/07/2005 14:12:48) 0342005
por Cateqaria Seminsrio Int t Tendanc
p Semindrio Internet TendEncias 31/08/2005

=| Fechadas {Maria Teresa Andrade de Gouvea 21/07/2005 14:11:36)%

[ Enquetes
Ativas

Encerradas
[ Coffee Break
=| Hiperdisdlogo

Figutra 6.5. Tela do Férum no médulo de Interagio/Férum

6.2.5 Paginas Amarelas

Neste modulo, o usuario tem acesso a0 mapeamento das informagoes contidas no ambiente. Suas
ferramentas sdo voltadas para busca de informagoes sobre as pessoas, conhecimentos, grupos e
termos utilizados no ambiente (Figura 6.6). As ferramentas desse modulo sao:

- Mapeamento: Ferramenta de mapeamento de pessoas, conhecimentos e grupos. O usuario
também podera acessar seu perfil pessoal e realizar busca de pessoas por um determinado
perfil de conhecimento;

- Unificador: Permite o registro dos termos utilizados pelos grupos e a contextualiza¢io na

qual devem ser aplicados. Funciona como um glossario de termos padrao.

wE A

wanﬁi eamorks - TEAL 2005 Links = Créditos = Contato | Ajuda

|E Pagina Inicial ||ﬂ Meu T ||ﬁ Base de Conhecimento ||EIE Interagdo ||E Paginas ﬁmarelas”@ Administragdo

O Mapeamento

Pessoas
-~

o &3 P
Conhecimentos w % v Nome do Usudario

=] Grupos ¥ Banco de Dados
<% Meu Perfil b 1dioma
~ Procurar

P Linguagem de Programacio
[ unificador

) b Sistema Operacional
por Area

por Termo

Figura 6.6. Tela do médulo Paginas Amatelas - op¢ao Mapeamento/Conhecimentos
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6.2.6 Administragao

Este moédulo sé podera ser acessado por usuarios com o perfil de “Administrador”. Nele sdao
disponibilizadas as tabelas internas e definicdes de regras de negbcio, que serao utilizadas nos

demais moédulos e ferramentas (Figura 6.7).

EA

wenﬁg TeamWorks - TEAT 2005

J& Pdgina Inicial ||E| Meu TW ||ﬁ Base de Conhecimento ||EIE Interagdo HE Pdginas Amarelas ||Qg Administracdo

7 configuracio @ Sair @ Salvar

<# amhiente
% Usudrios
<& pontos

3 perfis
Conhecimentos Exibir pontuacio para os usuarios: = sim O Nio

|C0nfiguragé’|o de Pontuagdo

Docurnentos

Ususrios ¥ pagina Inicial
ELCIE Acesso ao Sistema:

7] Noticias (o acesso sera contabilizado apenas uma vez por dia)
=l por Data Co @102 0z 04 Os

por Grupo
Expiradas

-
Meu TW
[ Navegacio
por Data Cadastro de Evento:
porUsuérlo @01 Oz O304 Csg
por Médulo Cadastro de Nota:

~ : g1 T34 C5g
gatudcan Cadastro de Documento de Trabalho:

=] por usudrio g @y e O34 g

Leitura de Evento:

(3 leiturs de um registro serd contabilizada apenas uma vez por dia)
Cp @1 02 O304 Cs

Leitura de Nota:

(8 leftura de um registra serd contabilizads apenas uma vez por dia)
Cg 1 T2 T34 C5g

Maria Teresa Andrade de| Leitura de Documento de Trabalho:

(g leftura de um registro serd contabilizads apenas umna vez por dia)

Cp @1 T2 O304 Cxg

Figura 6.7. Tela do médulo Administracao - opgao Configuracio/Pontos

As ferramentas desse médulo sao:

- Confignracio. Registro das opgdes do ambiente e cadastro de usuario. Os dados
armazenados na configuragao serao utilizados para parametrizar o ambiente, inclusive a
configuracao de pontos por acao para a Pontuagao;

- Perfis: Registro dos diversos tipos de conhecimentos, documentos, usuarios e grupos que
estardo disponiveis. O resultado da aplicacao destas informacOes estara disponivel na
ferramenta de mapeamento;

- Noticias: Registro das noticias que irdao aparecer no moédulo “Pagina Inicial”. As noticias

registradas poderao ser publicas ou voltadas para grupos especificos;
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- Navegagao: Registro da navegacao feita pelo usuario que servira de base para contabilizagdo
da pontuagdo. Toda vez que o usuario fizer alguma interagdo no ambiente sera registrado
o nome do usuatrio, data e hora, médulo, ferramenta e acao realizada;

- Pontuagio: Sera exibido um relatério com detalhes da pontuagao de cada usuario.

6.3 O Prototipo

O protétipo desenvolvido tem como objetivo apoiar o processo de incentivo a participagdo em
Comunidades de Pratica, por meio da estratégia Pontuacdo. Para isso, o sistema registra todo tipo
de acdao do usuario no ambiente, e permite a configuracio da pontuagdo por cada agdo pré-
definida. A ferramenta desenvolvida abrange as seguintes funcionalidades: configuracio de
pontos; registro de resgate de pontos; relatérios de acompanhamento: por navegacao e pontuagao

e um resumo de pontos para o usuario.

6.3.1 Descricao Geral das Funcionalidades

6.3.1.1 Configuragao de Pontos

O objetivo dessa funcionalidade ¢ definir para cada agdo considerada importante para a
comunidade, uma pontuagio especifica. Todas as a¢oes realizadas pelo usuario no ambiente sao
registradas no “Lgg de navega¢ao”, porém, nem todas sao configuradas para a pontuagdo. De
uma maneira geral, elas abrangem quatro formas de navegacdo: acesso ao sistema, criacao de
registros, leitura de registros e pesquisa de informagoes; relacionadas aos seguintes modulos: Meu
TW, Interacao, Paginas Amarelas, Base de Conhecimento e Pesquisas. Todas as agdes pré-

definidas podem ser vistas no Apéndice B.

Para configurar essas agoes, o sistema disponibiliza uma lista de agdes pré-definidas por moédulo
com uma escala numérica de 0 a 5. As a¢des e escala de pontuagao sio pré-definidas, levando em

consideragao os tipos de navegacdo mais importantes dentro do contexto de uma Comunidade
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de Pratica. Essas a¢oes foram definidas a partir de pesquisas em casos reais € o proposito a que se
destina o ambiente onde esta sendo implementado. Portanto, quanto mais importante é a agao,

maior a pontua¢ao associada a ela; podendo variar de comunidade para comunidade.

Ap6s configurar a pontuacio, toda vez que o usuario realizar alguma ac¢do no ambiente e esta
estiver associada a uma pontuacdo, o sistema contabilizara no total de pontos do més e no total
geral, a quantidade de pontos correspondente a cada a¢ao executada. No caso da leitura de um
registro e o0 acesso ao sistema serao contabilizados apenas uma vez ao dia, visto que essas agoes

ocorrem repetidas vezes ao dia.

6.3.1.2 Registro de Resgate de Pontos

O resgate ¢ uma forma de deduzir do total de pontos de um determinado periodo (parcial),
quando da entrega de um prémio, ou até mesmo por alguma a¢iao indevida, como um erro na
criagao de uma mensagem. Para melhor entendimento sobre o resgate, vejamos um exemplo:
imagine em um programa de pontuacao com duracao de trés meses, e que foram estipulados
varios prémios associados a diferentes quantidades de pontos. O usuario ao atingir uma
pontuagdo especifica, podera trocar por um prémio equivalente ou deixar acumular os pontos
para trocar por um de valor superior. Sendo assim, para cada troca de prémio, sera deduzido do

seu total do periodo (parcial).

No caso da solugdo implementada, os pontos sio deduzidos do total més, zerando a cada
mudanca de més, e permanecendo acumulado no “total de pontos”, para obter um histérico de

pontuagio do usuario.

6.3.1.3 Relatérios de Acompanhamento

- Log de Navegacao (Registro de A¢oes): Para a realizagdo do programa de pontuagio proposto,

uma das premissas é que todas as a¢oes do usuario no sistema sejam registradas. Portanto,
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para que isso ocorra, toda vez que o usuario realizar alguma a¢do no ambiente como: acesso,
pesquisa, leitura, criagdo e alteracio de um registro, o sistema devera armazenar essa
informacao como um histérico de navegagdao. Para verificar todas as agoes registradas, alguns
relatorios ordenados de maneiras diferentes sao disponibilizados: por data, por usuario e por

modulo.

- Pontuagao: Toda acdo registrada no Log de navegacdo e que estiver associada as agdes pré-
definidas para a pontuagdo, serdo visualizadas no relatério de pontuacio por usuario. O
sistema exibira um relatério com as seguintes informagoes: nome do usuario, ano, meés, acao
por cada médulo e quando ocorreu a agao, permitindo inclusive o acesso ao registro que deu

origem a agao.

6.3.1.4 Resumo de Pontos

O objetivo desta funcionalidade, é chamar atencdo do usuario quanto ao programa de pontuagao.
Sendo assim, o sistema exibe na primeira tela do ambiente um resumo da quantidade de pontos

adquirido pelo usuario: total no més, total geral e os ultimos trés resgates efetuados.

Para acessar essas funcionalidades, foram definidos dois perfis: usuario comum e administrador.

Na Figura 6.8 a definicdo desses perfis é representada.

L ——

Usuario Administrador
Comum

Figura 6.8. Perfil de acesso dos usuarios

- Usudrio Comunr: Sao todas as pessoas cadastradas no ambiente. Esse tipo de usuério tem
acesso somente aos dados da pontuacao exibidos em “Estatistica” na Pagina Inicial, como

quantidade do més, acumulado e dltimos resgates;
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- Administrador: Os usuarios com perfil de administrador terdo acesso a todas as
ferramentas do ambiente, inclusive as de configura¢io dos pontos, Igg de navegacao e

relatérios de pontuagao.

As funcionalidades do protétipo sio acessadas a partir do menu principal do TeamWorks,
quando da autentica¢ao do usuario. Depois que o usuario ¢ autenticado, o sistema verifica se ele
tem perfil de administrador ou usuario comum e cria 0 menu principal com os médulos que ele

deve ter acesso.

Nas proximas segoes sio apresentados os diagramas de casos de uso reais divididos por perfil de
usuario e as principais telas do protétipo, para que o leitor possa ter uma idéia mais clara de como

serd o funcionamento da ferramenta.

6.3.2 Casos de Uso do Administrador

O acesso ao modulo “Administracao” ¢ feito somente pelo usuario com perfil de
“Administrador”. Para nossa proposta, focaremos apenas nas seguintes funcionalidades desse
modulo: Configuracio, opgao Pontos; Navegacao e Pontuagao. A Figura 6.9 apresenta os casos

de uso associados ao médulo “Administragao”, referente ao processo de Pontuagao.

-

Configurar Pontos B
O
<sinclude>>_.--~"" Abrir Visdo por Dala

<<include=> \I

' ' - T ) _— -
Administrador Visualizar Navagacao --ES_'{‘F['{M}:’ Abrir Visao par Usuario

) Abrir Visdo por Madulo
)é---..-.‘EELQ'E'H".'%?R.------O

Visualizar Pontuagdo Realizar Respate

Figura 6.9. Casos de Uso do usudtio com perfil Administrador
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6.3.2.1 Configurar Pontos

- Pré-Condigao: O usuario devera estar no modulo “Administragao”.

- Descricao: O caso de uso “Configurar Pontos” comeca quando o usuario escolhe a opgao
“Pontos” da ferramenta “Configurar”. Um formulario sera apresentado, listando todas as
acoes por moédulo e a escala numérica de pontuagao (Figura 6.10). A partir dai, o usuario
selecionara uma pontuagao para cada tipo de agdo. Apds terminar de preencher os campos, o
usuario devera salvar o documento. O sistema também permite configurar se deve ou nao ser
exibida a pontuacao na Pagina Inicial, op¢ao “Estatistica”.

- Pis-Condicao: A pontuagao para cada agao devera ser armazenada no ambiente, disponivel para

consulta e alteragdao, bem como servir de base para o calculo da pontuagao de cada usuario.

¥ Interacdo

Cadastro de Tdpico Principal no Farum:

Cp 1 Oz 83 (T4 Cg

Cadastro de Questdo no Forum:

T 1023 74 C¢g

Cadastro de Sugestdo no Forum:

Cp 01 Oz 3 T4 Cfg

Cadastro de Posicdo no Farum:

g1 Tz 834 Cg

Leitura de Topico Principal no Farum:

(3 leiture de um reqistro serd contabilizads apenas Urma vez por diz)

Cp ey Tz 370y g

Leitura de Questdo no Farum:
(3 leiture de um registo serd contabilizads apenas UMa Vez por diz)

Cp ey Tz 37y g

Leitura de Sugestdo no Farum:
(3 leiture de um registro sers contabilizads spenas uma vez por diz)

Cpifeq Tz 370y g

Leitura de Posicdo no Farum:
(& feftura de um registro serd contabiizada apenas uma vez por dia)

Cp e Oz O3 (T4 Ofg

Cadastro de Tapico Principal no Espaco Aberto:

Cp 1 8z O3 (T4 Ofg

Cadastro de Resposta no Espaco Aberto:
g1 2 T34 Cg

Leitura de Topico Principal no Espaco Aberto:

(g feftura de um registro serd contabiizada apenas uma vez por dia)

g Wy &z O34 Cg
Leitura de Resposta no Espaco Aberto:
(3 leitura de um registro serd contabilizada apenas uma vez por dia)

Cp ey Oz O3 (T4 Cg

Figura 6.10. Algumas a¢ées configuradas com sua pontuagio
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6.3.2.2 Visualizar Pontuacao

- Pré-Condigao: O usuario devera estar no modulo “Administragao”.

- Descrigao: O caso de uso “Visualizar Pontuagao” comega quando o usuario escolhe a op¢ao
“Usuario” da ferramenta “Pontuacao”. O sistema exibira um relatério contendo detalhes
sobre a pontuagdo de cada usuario (Figura 6.11). Ao selecionar o /nk (item sublinhado), os
detalhes sobre os dados da navegacio serdo apresentados (Figura 6.12). Além disso, o sistema
devera exibir o item que deu origem a ag¢do, quando o usuario selecionar o icone do
documento (Figura 6.13).

- Pis-Condicao: O relatério devera exibir informagoes detalhadas sobre a pontuaciao de cada

usuario.

¥ Raimundo Macario Costa 351
¥ 2005 351
¥ Julho 295
¥ Pontos Ganhos 295
b Base de Conhecimento 5
* Interacao 254
b Acesso z
¥ Criacao 20
P Enquete - Resposta z
3 Espaco Aberto - Resposta 4
¥ Espaco aberto - Topico Principal 2
P Farum - Questdo &
¥ Forum - Sugestio &
& 04/07/2005 10:07:00 3
& 06/07/2005 22:00:16 3
b Leitura 232
b Meu TW 2z
¥ pagina Inicial 14

Figura 6.11. Relat6rio com informagdes sobre a pontuagao do usudrio

Ap6s selecionar o primeiro item sublinhado (04/07/2005 10:07:00), serio mostrados os dados da

navegacao:
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Mavegacao do Usuario

¥ pados da Mavegacio

Nome do Usuario:
Raimundo Macario Costa
Data e Hora:
04/07/2005 10:07
Madulo:

Interacdo

Acdo:

Criagdo
Documento:
Farum - Sugestdo ﬂ:]
Pontos:

3

Figura 6.12. Dados da navegacao
Apos selecionar o icone do campo “Documento”, as informacles que originaram a agao
registrada no “Lgg de Navega¢ao” serao mostradas:

Cadastro de Sugestao

¥ pados da Sugestio

Descricdo da questdo:

& minha proposta & utilizar este ambiente para auxiliar no processo de construcdo coletiva do
conhecimento, latente nos laboratdrios de pesquisas acadérmicas, fornecendo ndo apenas o registro das
atividades e ferramentas para auxiliar o processo de produgdo como também a documentagdo de textos,
artigos, bibliografia, ementas, referéncias, dissertaciies, teses, manaografias...

Muma pesquisa académica, saber o lugar que o seu trabalho & 0 de cada membro do grupo ocupa e ter
nogdo do todo & muito importante e ao mesmo tempo complexo, Estamos sempre imersos em nossa
pesquisa perdendo muitas vezes os referenciais, sern muitas vezes ter a menor nogdo do que o outro estd
fazendo, refazendo algo que ja estd pronto ou percorrendo caminhos anteriormente percorrido pelo outro,
2 ambiente Tearmworks facilitaria o posicionamento individual em relagdo ao outro & ao todo, fazendo
conecxdes inesperadas, tarnando claro os carminhos a sererm tragados e caminhos anteriorments
percorridos, Qs resultados alcangados ficam documentados, tornaria claro a quem recorrer, com quem
trocar, qual caminho a pesquisa estd tomando... nortes, funcionaria como uma badlsola, de onde viemos,
aonde estamos & para onde estamos indo.

Descricdo da sugestdo:

Acho a questdo proposta pela Cintia interessante, pelo fato de sugerir o

TeamWork como um espago adequado para o registro e construgdo de

conhecimento, seja ele académico, ou corporativo. MNesse sentido o

espagofambiente pode se caracterizar corno urn importante centro agregadaor de

informagdo para pesquisadores & empresas corportaivas interessados no

conhecimento ali registrado,

Figura 6.13. Informagoes sobre a agao executada

6.3.2.3 Realizar Resgate

- Pré-Condigao: O usuario devera estar consultando o relatério de pontuagio por usuario.

- Descricao: O caso de uso “Realizar Resgate”, come¢a quando o usuario seleciona o botiao
“Novo Resgate”. Um formulario sera aberto, permitindo o preenchimento dos dados sobre o
resgate (Figura 6.14). Apds terminar de preencher os campos, o usuario devera salvar o

documento.
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- Pis-Condicao: Os dados do resgate serdo armazenados no sistema para serem exibidos no
relatorio de pontuacdo por usudrio, e deduzido do total de pontos do més, a quantidade de

pontos informada no resgate.

j

Resgate de Pontos e |

¥ pados do Resgate

Mome do Usuario:

Total de Pontos Acumulados:
(ro mornento do resgaste)

0 *

Pontos a Serem Resgatados:
0 |

Descricdo do Resgate:

Figura 6.14. Tela para registrar o resgate de pontos

6.3.2.4 Visualizar Navegacgio

- Pré-Condicao: O usuario devera estar no modulo “Administracao”.

- Descricao: O caso de uso “Visualizar Navegacao” comeca quando o usudrio seleciona uma das
opgoes de relatorio da ferramenta “Navegagao”. Ao selecionar o /nk (item sublinhado), os
detalhes da navegacdao serdo apresentados, permitindo o acesso ao item que deu origem ao
registro da agao.

"  Por Data (“Abtir Visao por Data”): Este relatério exibira os dados de navega¢ao
ordenados por data. O formato do relatério pode ser visto na Figura 6.15.

*  Por Usudrio (“Abrir Visao por Usuario”): Este relatério exibira os dados de
navegac¢ao ordenados por nome do usuario. O formato do relatério pode ser visto
na Figura 6.16.

" Por Mddulo (“Abrir Visao por Moédulo”): Este relatério exibira os dados de
navegacao ordenados por moédulo. O formato do relatério pode ser visto na
Figura 6.17.

- Pds-Condicao: O relatorio selecionado devera exibir informagoes sobre as a¢oes executadas do

usuario no ambiente, de forma ordenada, conforme opgao selecionada.
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Opcio do relatério: Por Data

CEEcas Data O Usuario & Médulo &
¥ 2005
¥ Agosto
1

& 01/08/2005 11:41:03 Maria Teresa Andrade de Gouvea Pagina Inicial

& 01/08/2005 11:44:39 Maria Teresa Andrade de Gouvea Interagdo

& 01/08/2005 13:56:41 Maria Teresa Andrade de Gouvea Pdgina Inicial

& 01/08/2005 13:58:35 Maria Teresa Andrade de Gouvea Pdginas Amarelas

& 01/08/2005 14:02:31 Maria Teresa Andrade de Gouvea Base de Conhecimento
& 01/08/2005 14:04:15 Maria Teresa Andrade de Gouvea Administragio

Acdo O Documento

Acessa Acesso ao Sisterna
Leitura Férum - Tdpico Principal
Acessa Acesso ao Sisterna
Leitura Cadastro de Usudrio
Leitura Docurnento

Leitura Configuragdo de Pontos

Figura 6.15. Tipo de relatério - opgao (por data)

Opcio do relatério: Por Usuario

* Maria Teresa Andrade de Gouvea
¥ 2005
¥ Agosto
¥ Administracao
¥ Leitura

¥ Configuracdo de Pontos
& 01/08/2005 14:04:15
& 0170852005 14:06:19

¥ Configuracdo de Usudrios

b Configuracdo do Ambiente

1615
1615
14

-

[y

Figura 6.16. Tipo de relatério - opgao (por usuario)

Opcao do relatério: Por Médulo

(SRR eI e ¢! Data Usuario

* Administracdo
¥ Alteracao
¥ Cadastro de Noticias
2005
¥ Julho

& 11/07/2005 11:37:27 Rafael Armada

256
53
33
33

& 17/07/2005 16:15:19 Maria Teresa Andrade de Gouvea
& 17/07/2005 16:19:25 Maria Teresa Andrade de Gouvea
& 17/07/2005 16:20:15 Maria Teresa Andrade de Gouvea
& 17/07/2005 16:21:23 Maria Teresa Andrade de Gouvea
& 24/07/2005 20:23:53 Maria Teresa Andrade de Gouvea

Figura 6.17. Tipo de relatorio - op¢io (por médulo)

S466
Z6
Z6
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6.3.3 Casos de Uso do Usuario Comum

O usuario ja devera estar acessando a “Pagina Inicial” no ambiente e possuir qualquer perfil de

usuario. A Figura 6.18 apresenta os casos de uso associados ao usuario com perfil “usudrio

comum?”, referente ao processo de Pontuagio.

-

Acessar o Sistema ..
Trel, S<ext

end=>

<<extendss.

Cadastrar Documentos ~~™*---

Ler Documentos

ab-—

Responder- Enquetes

<<pxtends=>

Realizar Pesquisas

<<extend>>

Consultar Estatistica Usuarlo s L
Comum Acessar Chat

O '<f<extend>-"

§©

" Registrar Acio
M
<zincludes> !

o

Calcular Pontos

Figura 6.18. Casos de uso relacionado a visualizagdao dos pontos pelo usuario em “Estatistica

6.3.3.1 Consultar Estatistica

”

- Pré-Condigao: O usuario devera estar acessando o moédulo “Pagina Inicial”.

- Descricao: O caso de uso “Consultar Estatistica” comeca quando o usuario acessa 0 modulo

“Pagina Inicial”. O sistema exibira a quantidade de pontos adquiridas no més e o acumulado,

bem como os trés ultimos resgates efetuados (Figura 6.19). O calculo dos pontos sera

baseado na pontuagdo configurada correspondente a cada agao pré-definida e no Log de

Navegaciao (“Registrar A¢ao”).

- Pds-Condigao: O sistema exibird o resumo de pontos do usuario.

Os outros casos de uso: acessar o sistema, cadastrar documentos, ler documentos, acessar chat,

responder enquetes e realizar pesquisas correspondem as quatro formas principais de navegacio,
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que a partir dessas sao detalhadas as a¢des registradas por médulos no Log de navegacio, e quais

estdo associadas a Pontuagao.

:: Estatistica A

Nome: Maria Teresa Andrade de
Gouvea &

Data: 03/03/2005

Grupos: 2 f

Pontos no Més: 14 *

Total de Pontos: 405

Ultimos Resgastes:

@& Entrega do prémio como
participante mais atuante na CoP (-
100}

Figura 6.19. Dados da pontuag¢ao do usuario na Pagina Inicial

6.4 Consideragoes Finais

A escolha pela plataforma de desenvolvimento para implementagdo do protétipo, levou em
consideracao primeiramente a impossibilidade de desenvolvimento em um ambiente corporativo
real, devendo optar por uma outra alternativa, dentro do limite de tempo para conclusio da
dissertagao. Dessa forma, o ambiente TeamWorks muito contribuiu para isso, devidos as
funcionalidades disponiveis, codigo pré-existente, experiéncia do desenvolvedor e continuidade

ao projeto TeamWorks.

No protétipo desenvolvido, outras funcionalidades previstas no modelo conceitual nao foram
implementadas, como: a parametrizaciao de periodo de premiagao; extrato de pontuagao; ranking
de pontuagdo por usudrio e agao; dentre outras; que serdo descritas na se¢ao de Trabalhos

Futuros, Capitulo 8.

Um Sistema de Recomendagdo, Mapa de Conhecimento e uma Pesquisa Avangada, porém
simplificada, sao trabalhos desenvolvidos por outras dissertagdes e que serdo implementados no

ambiente, complementando assim, o modelo conceitual proposto.

Para verificar a viabilidade desse protétipo, foi realizado um estudo de caso, o qual sera descrito

no préximo Capitulo.
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Capitulo 7

Avaliacao da Solugao: um Estudo de Caso

“(...) aquele que comega uma investigacio repleto de certezas
acabara terminando cheio de duvidas. Mas aquele que comeca
com duvidas podera terminar com algumas certezas.”

Francis Bacon

Neste capitulo ¢ descrito o estudo de caso realizado para verificar a viabilidade da solugao
implementada, que teve como objetivo avaliar a hipdtese que orienta essa dissertagao. Os
procedimentos para realizagdo desse estudo de caso envolveram varias etapas: definicio de
cenarios o mais préximo possivel do que ocorre em uma Comunidade de Pratica; descricao da
metodologia aplicada, incluindo os instrumentos de coleta de dados, a apresentacio e

interpretacao dos resultados obtidos.
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7.1 Motivagao

Para verificar a viabilidade da solugdao implementada, que teve como objetivo avaliar a hipotese
que norteia essa dissertacao - “com a aplicagao de mecanismos de fidelizagao, a participacao pode
ser potencializada nas Comunidades de Pratica” - foi realizado um estudo de caso com cenarios
proximos ao que ocorre em uma Comunidade de Pratica, por meio da aplicagio de um programa

de pontuagido, que ¢ uma das estratégias descritas no modelo conceitual no Capitulo 5.

Nosso objetivo era que a solugdo fosse avaliada dentro do contexto organizacional. Como nao
foi possivel, optou-se por usar em um cenario préoximo ao que ocorre em uma Comunidade de
Pratica, no intuito de explorar uma das caracteristicas desse tipo de comunidade: grupos de

pessoas interagindo para compartilhar conhecimentos e experiéncias.

Sendo assim, foi escolhida a disciplina “Tépicos Especiais em Aplicagdes na Internet”, do curso
de Mestrado em Informatica na UFR], ministrada no perfodo de 09 de junho a 25 de agosto de
2005, para a realizagao do estudo de caso. A escolha foi devido ao fato da disciplina apresentar
caracteristicas propicias para a aplicagio de mecanismos de incentivo a aprendizagem
cooperativa, visto que contempla atividades em grupo, a serem realizadas com apoio de um

ambiente computacional.

Esta disciplina esta no seu sexto ano de execu¢ao, e é ministrada de forma presencial, com o uso
do TeamWorks para apoiar as aulas. Algumas atividades de cooperagdo se repetem a cada ano,
porém, observou-se em perfodos passados, pouca intera¢ao dos alunos. Dai a importancia de
utilizar mecanismos para motivar a participa¢ao da turma, sendo a solug¢do apresentada nessa

dissertagao, uma alternativa para ser aplicada também no meio académico.
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7.2 Metodologia

Quanto ao tipo de pesquisa, este estudo pode ser definido como um estudo de caso exploratorio,
onde se procurou analisar a participacdo dos alunos e as dinamicas desempenhadas por eles em
uma dada atividade e suas contribui¢oes para complementar os assuntos abordados na disciplina.
O estudo de caso foi realizado no periodo de 16 de junho a 20 de julho, prazo este referente ao
término da principal atividade proposta. Ele foi dividido em duas fases. Na primeira fase, os
alunos nao tinham conhecimento do programa de pontuagio e na segunda fase foram
informados sobre esse programa. Dessa forma, pode-se fazer a analise do grau de participagdao

antes e depois do programa de pontuagao.

Os sujeitos do estudo foram nove alunos, divididos em dois grupos: um grupo com quatro e
outro com cinco participantes. Os integrantes de cada grupo foram selecionados pelo professor

de forma aleatoria.

A atividade principal foi realizada no ambiente TeamWorks (TW), versao 3.0, utilizando as
ferramentas de Interagdo, mais especificamente o Férum, e a proposta final apresentada em sala
de aula para todos os alunos e professor. Quanto as contribui¢oes complementares aos assuntos

em aula, foi utilizado o Espago Aberto.

Para que os alunos tomassem conhecimento dos recursos disponibilizados no TW, foi feita uma
apresentacao do ambiente em laboratério, explicando a funcionalidade de todos os modulos,
exceto o de Pontuacdo. Também foi criada uma base de teste para que os alunos pudessem
conhecer mais as ferramentas do sistema, sendo fator primordial para execu¢ao da atividade
principal. Por fim, foi disponibilizado um texto com a descri¢ao das principais funcionalidades de
cada modulo. Esse texto refere-se a versao anterior do TW (versao 2.0), porém nido contempla as
novas funcionalidades, mas serviu como material de apoio para saber como funciona a maioria

dos modulos.
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Durante as trés primeiras semanas do curso, os alunos nio tiveram conhecimento do programa
de pontuagio implementado. S6 a partir da quarta semana (30/6) os mesmos foram informados

de tal processo, e das recompensas oferecidas.

Quanto aos instrumentos de coleta de dados, foram utilizados os registros de navegacao gerados
pelo sistema (Log de navegacdo) e o questionario preenchido por cada aluno apds concluir a
atividade. Esse questionario encontra-se no Apéndice D, e teve como objetivo obter opiniao de
cada aluno quanto ao ambiente, fatores que influenciaram na sua participagao e sobre o programa

de pontuagao.

As agoes realizadas pelos alunos foram observadas, focando nas mensagens postadas, referentes
a0 moédulo de Interaciao: Férum, Espagco Aberto e Enquetes. As mensagens foram computadas

em termos de quantidade, nao considerando a qualidade de seu conteido.

7.3 Descrig¢ao

Antes de iniciarmos a disciplina, foi preparado o TW para adicionar a pontuagao e organizar a
estrutura dos modulos de Interacdao para permitir o registro de mensagens. Para cada tipo de acao
por moédulo foi configurada uma pontuagao, considerando a sua relevancia para a disciplina.
Entende-se como uma “a¢ao” cada vez que um usuario acessar o ambiente; ler; incluir (cadastrar)
uma nova mensagem ou realizar uma pesquisa. Por exemplo, uma mensagem postada no Férum
tem uma pontuacao maior que a leitura dessa mensagem (3 / 1). O mesmo ocorte com a
mensagem tegistrada no Espaco Aberto, que tem uma pontuagiao menor que a do Férum (2 / 3).
A Tabela 7.1 apresenta algumas dessas configuragoes. A configuragao completa pode ser vista no

Apéndice B.

No Espaco Aberto foram definidos previamente alguns tipos de categorias, que apos inicio do
curso foram discutidas com o grupo, ocorrendo algumas alterages e inclusdes. A Figura 7.1

mostra as categorias criadas.
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Agio Pontuagio
Acesso a0 sistema 1 ponto ao dia
Leitura de informagées registradas 1 ponto por leitura
Inclusdo de mensagem no <Férum> 3 pontos por mensagem
Inclusdo de mensagem no <Espaco Aberto> 2 pontos por mensagem
Pesquisa efetuada 1 ponto por pesquisa

Tabela 7.1. Algumas configuragdes de pontuacido por acdo

b atividades

¥ Aulas Presenciais

F pvaliacao de sites e-commerce
F Contribuicides

b Dividas/Erros

b Sugestiies e Criticas

b Teamworks

Figura 7.1. Categorias criadas no Espaco Aberto

No primeiro dia de aula todos os alunos se cadastraram no sistema e foi explicado sobre a
principal atividade, denominada “Atividade 01 — Aplicagao TW”, foco desse estudo, e sobre as
contribui¢des que os alunos poderiam fazer para enriquecer os conteidos das aulas. A atividade
consistia em pensar numa aplicagao em comum, usando o TW, descrevendo como cada um dos
modulos desse ambiente seria utilizado, por exemplo: o ambiente apoiando uma equipe de

desenvolvimento de sistema.

A turma foi dividida em dois grupos. Cada membro do grupo deveria apresentar uma proposta
com sua visao individual, e depois o grupo deveria interagir para definir a melhor proposta, que
representasse a visao do grupo como um todo. No final da atividade, um membro eleito pelo

grupo apresentaria a proposta final em sala de aula.

Para evitar que um grupo tivesse acesso aos trabalhos de outro grupo, foi configurado o ambiente

de tal modo que nio fosse mostrado o processo de execugao da atividade para outro grupo,
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evitando assim, que um grupo fosse influenciado por outro, visando obter duas propostas

diferentes.

Para execugdo da atividade, algumas recomendagdes foram apresentadas, a saber:
- Antes de comecar a atividade, cada participante deveria verificar como funciona cada
moédulo do ambiente, utilizando a base de testes e o documento de apoio disponibilizado;
- Toda a intera¢ao do grupo deveria ser feita no TW;
- Toda a discussao formal do grupo deveria ser feita na ferramenta Férum;
- Os documentos gerados pelo grupo deveriam ser colocados no Férum, anexado ao item

de discussao.

Para realizagao da atividade foram definidos os seguintes procedimentos:

1. Etapa 1 (El): Cada membro deveria colocar sua sugestio de aplicagio no Foérum,
considerando sua experiéncia e conhecimento, para que seja discutida por todo o grupo
(prazo 22/06);

2. Etapa 2 (E2): Informar qual o contexto da proposta do grupo, por exemplo: usar o TW para
apoiar uma comunidade virtual; grupo de estudos (prazo: 29/00);

3. Etapa 3 (E3): Apos as etapas 1 e 2 serem realizadas, o grupo deveria discutir uma unica
aplicacao e elaborar um documento final (prazo 20/07);

4. O grupo deveria gerar dois documentos: um relatério final (DOC) e uma apresentagao (PPT),
contemplando os seguintes itens: (1) opiniao do grupo sobre o ambiente TW (pontos
positivos e negativos; dificuldades) e (2) descrigdo da proposta fina. Um membro do grupo

deveria apresentar a aplicagdo final em sala de aula (duragao 20 min).

Durante esse processo foi feita uma intervencao, que consistia em um “estimulo” a participagao,
para o qual foi aplicado o Programa de Pontuacio. No dia 30/06 foi feita a notificacao e

explicacao de todo o processo, usando como meios de comunica¢ao a sala de aula; registro no
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ambiente - médulo Noticias, e envio de ewail para cada membro. O texto de divulgagdo encontra-

se no Apéndice E.

Foi enfatizado aos alunos que todo tipo de acdo no sistema estava associada a uma pontuagao,
conforme sua relevancia para o curso, e que as contribui¢oes para enriquecer os conteidos das
aulas também eram consideradas, sendo que essas deveriam ser registradas no Espaco Aberto

dentro das categorias definidas.

. ISemanas .
Etapas 01 02 . 03 . 04 05 06 . 07
09a 16a : 23a i 306a | 07a l4a | 1/7
15/6 2216 1 29/6 | 06/7 1317 2017
Cadastramento dos usuarios no TW !
(cada aluno cadastrou o seu perfil) :
Conhecimento das funcionalidades do TW !
(treinamento e uso da base de teste) !
Esclarecimento da atividade a ser realizada
Execucdo da atividade El | E2
2216 @ 29/6 :
Notificacdo do programa de pontuacdo 30/6
Apresentacéo da proposta final em sala de aula E3
207
Entrega do questionario preenchido pelos alunos 2517

Tabela 7.2. Etapas iniciais do estudo de caso

Nesse Programa de Pontuacdo foram definidos os tipos de recompensas a serem oferecidas ao
participante mais atuante, premiando no final do curso o participante com maior pontuag¢ao, por
meio de conceito maximo na avaliacio final no critério “participagdo” e também pelo

recebimento de prémios “surpresa”.

Um resumo das etapas iniciais do planejamento do estudo pode ser visualizado na Tabela 7.2.
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7.4 Apresentagio e Interpretagao dos Resultados

O estudo de caso foi realizado no periodo de 16 de junho a 20 de hulho de 2005, conforme
mostra a Figura 7.2. A primeira semana do curso foi desconsiderada (09 a 15/6), pois nesse

petriodo os alunos estavam se familiarizando com o ambiente.

periodo de observacao

A
N S ~ N
S18Q9 15/6) S2 (16 — 22/6) S3 (23 — 29/6) S4 (30/6 — 06/7) S5 (07 — 13/7) S6 (14 — 20/7)
7
) | | [ | | |

P N T T L) \ T

/7 AN Pontuacéo
(30/6)

Figura 7.2. Petiodo de realizagio do estudo de caso

Para avaliar se houve um aumento da participacio dos alunos apos aplicar o Programa de
Pontuagio, foi registrada a quantidade de agoes realizadas por cada um deles antes e depois da
divulgacdo; considerando quatorze agdes configuradas para pontuacao do modulo Interagao
(Forum, Espago Aberto e Enquete). Como a quantidade de dias entre os perfiodos antes (14 dias)
e depois da pontuagao (21 dias) ¢ diferente, foi feita uma normalizagao, usando a média de agdes

por dia.

Além da diferenca entre as médias observadas pelos resultados obtidos do Log de navegagao, foi
aplicado o teste estatistico “Teste t de Student”', para saber se a diferenca entre as médias
antes e depois da pontuagdo foi significativa ou ndo. Nesse teste foi utilizado o nivel de
signiﬁcémcia12 0,05, que sera comparado ao resultado do Teste t (valor de p = probabilidade ou
nivel de significancia). Quanto menor o valor apresentado no Teste t (p) em relagido ao nivel

adotado (0,05), mais significativo é o aumento da participagao.

A Figura 7.2 mostra graficamente a média geral de a¢oes realizadas pelos alunos antes e depois da

pontuagao.

11 Teste estatistico cujo objetivo ¢ testar a igualdade entre duas médias (Bussab e Morettin, 2004).

12 Nivel de significancia: indica a probabilidade de cometer um erro tipo-I (rejeitar a hipotese nula quando esta é
verdadeira), normalmente utiliza 0,05; probabilidade de que em 95% dos casos se tome uma decisio acertada, isto ¢é,
que em cinco dentre cem casos, a hiptese nula seja rejeitada quando devia ser aceita.
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Total de acGes realizadas (antes e depois da pontuacao)

160 144

140 -
& = 120 -
'S5 100 4
QS —
o © 80
©
= g 60 -
5 £ 40
= 20 |

0 i
Antes Depois
Periodo

Figura 7.2. Total de a¢oes realizadas antes e depois da pontuagao

Pode-se perceber que houve um aumento na participagao dos alunos de 153% apods aplicar o
programa de pontuagdo. Quando observado o resultado do Teste t (p = 0,00), foi comprovado
estatisticamente que esse aumento foi significativo (p < 0,05). Porém, se observada a diferenga
referente a cada agdo realizada, pode-se verificar que nem todas tiveram um aumento de
participagdo, e quando ocorreu, nem todas foram significativas, conforme apresentado na Figura

7.3 e Tabela 7.3.

A Figura 7.3 mostra graficamente a média de agdes/dia antes e depois da pontuagio.

Total de a¢des realizadas

Total de agdes (média/ dia)

Figura 7.3. Média de a¢des/dia (antes e depois da pontuagio)
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Agbes Representagdo  Antes Depois Teste t (p)
Cadastro Enquete Acio 1 0,21 0,19 0,44
Cadastro Enquete - Resposta Acio 2 0,93 0,95 0,48
Cadastro Espago Aberto - Resposta Acgio 3 1,43 0,81 0,03
Cadastro Espaco Aberto - Tépico Principal Acio 4 0,50 2,38 0,06
Cadastro Férum - Posicio Acgio 5 0,00 1,52 0,00
Cadastro Férum - Questio Acio 6 1,00 2,19 0,08
Cadastro Férum -Sugestio Agao 7 0,14 2,19 0,00
Cadastro Férum - Tépico Principal Acio 8 0,14 0,14 0,50
Leitura Espaco Aberto - Resposta A¢io 9 11,14 15,19 0,25
Leitura Espaco Aberto - Tépico Principal Acao 10 14,64 32,05 0,02
Leitura Forum - Posicao Acio 11 0,36 11,05 0,00
Leitura Férum - Questio Acao 12 10,07 27,24 0,03
Leitura Férum - Sugestio Acdo 13 1,36 18,19 0,00
Leitura Férum - Topico Principal Acao 14 14,71 29,52 0,05

Tabela 7.3. Teste t realizado pata cada ag¢do e sua significancia

Percebe-se pelos resultados apresentados, que as a¢oes “Cadastro Enquete” e “Cadastro Espaco
Aberto — Resposta” ndo tiveram aumento e sim reducao. O uso do “Cadastro de Enquete” foi
mais utilizado no periodo antes da pontuagdao (etapa 2), quando da criagao de enquetes para
escolha da proposta registrada por cada membro do grupo. No caso do “Cadastro Espaco
Aberto — Resposta”, os alunos utilizaram mais essa ferramenta para registrarem suas
contribui¢cdes complementando os assuntos abordados em aula, cadastrando topico principal, e
nao como espago para discussio. Ainda que o Teste t indique que houve diferenca significativa
para a agao “Cadastro Espago Aberto — Resposta” (p = 0,03, ou seja p < 0,05), essa diferenca
equivale a reducdo, nao devendo ser considerada como significativa para 0 nosso caso, pois

estatisticamente estamos considerando apenas o aumento da participagao.

Quanto a “Leitura Férum - Tépico Principal” o valor de p = 0,05, ou seja, ndo é menor que 0,05;
neste caso, nao houve uma evidéncia significativa, mas igual ao nivel de significancia adotado.
Vale ressaltar que a agao “Cadastro Férum - Tépico Principal” nio apresentou alteragao, isso
ocorreu devido a mudanga de uma das regras de utilizagdio do ambiente, determinando que

somente o professor iria efetuar esse tipo de agao.
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As agoes “Cadastro Enquete - Resposta”, “Cadastro Espago Aberto - Toépico Principal”,
“Cadastro Férum - Questao” e “Leitura Espago Aberto - Resposta” nao obtiveram um aumento
significativo. Poucas foram as respostas das enquetes para escolha da proposta final do grupo,
que preferiu fazer a escolha em sala de aula. Quanto ao “cadastro do tépico principal no Espaco
Aberto”, essa agdo estava concentrada em um aluno, que apds ouvir criticas da turma, reduziu
consideravelmente o registro de mensagens nesse local. Poucas foram as “questoes cadastradas
no Foérum”, os alunos preferiram responder as questdes ja existentes, inclusive devido as
dificuldades de entender a estrutura apresentada pela ferramenta. Porém, essas duas agdes
obtiveram um nivel de significancia bem préximo do esperado (0,06 e 0,08), devendo considerar
o aumento significativo. Com relagdo as “respostas das mensagens postadas no Espaco Aberto”,
normalmente eram efetuadas pelos alunos para acrescentar informagdes sobre o assunto

registrado, e nao para discussao.

Quanto as agoes que tiveram um aumento significativo, pode-se atribuir o aumento ao fato das
mesmas estarem relacionadas diretamente com a execugao da atividade e para complementar
assuntos discutidos em aula, sendo associada uma pontuacio maior para elas. Um fato
interessante ocorrido foi a discussdo para complementar o que havia sido discutido em aula
“Debate sobre Agora”, o que nio ocotreu em outros anos em que a disciplina foi ministrada,

mesmo o assunto sendo encerrado em sala, continuou a discussio no Férum.

Houve uma maior concentracdo na acao “Leitura”, isto se deve ao fato do sistema nio sinalizar
qual mensagem nao lida, e a dificuldade de visualizar as mensagens na tela, obrigando o usuario a
retornar nas mesmas varias vezes, o que pode caracterizar em muitos casos nao como uma leitura

efetiva, e sim como um ¢/ick para localizar mensagens nao lidas.

No entanto, se observar a quantidade de agdes por semana (Figura 7.4), pode-se notar que assim
que foi divulgada a pontuagao, houve um grande aumento na participagdo na primeira semana,

tendo uma queda nas semanas seguintes. Um dos fatores que podem ter contribuido para isso, é
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o grande volume de mensagens postadas, e as dificuldades encontradas pelos usuarios na

utilizagdo do Férum e visualizagao das mensagens nao lidas, dificultando responder as mesmas.

Total de agdes (geral)

1800
1600 -
1400 -
1200 +
1000 -
800 -
600
400
200 -

Total de a¢des por semana (médulo Interacao)

Divulgacéao da Pontuagéo

semana 2 semana 3 semana 4 semana 5 semana 6

Semanas de observacgéo

Figura 7.4. Total de acessos por semana no periodo de observacio

Quando comparado a quantidade de agdes executadas por aluno, conforme mostra a Figura 7.5,

pode-se notar que apenas um aluno (aluno 6) niao apresentou aumento na participagao, € que a

diferenca foi pequena, com média 8 (antes) para 7 (depois). Essa reducdo esta associada a alguns

fatores relatados pelo aluno no questionario: a dificuldade em saber quais mensagens nao lidas e

de entender a hierarquia do Férum.

Total de acdes

(média/ dia)

Total de ac¢des realizadas por aluno

Alunol Aluno2 Aluno3 Aluno4 Aluno5 Aluno6 Aluno7 Aluno8 Aluno9

Aluno

Figura 7.5. Total de a¢oes realizadas por aluno
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Além da analise da navegagdao, um questionario foi enviado aos alunos para coletar informacoes
sobre o ambiente e o programa de pontuagao. Esse questionario foi dividido em duas partes: uma
primeira etapa com questoes objetivas, apresentadas em uma escala de 1 a 5, onde o aluno
poderia selecionar um valor, sendo que 1 representa “Discordo totalmente” e 5 representa
“Concordo totalmente”; e uma segunda etapa contendo perguntas subjetivas. O resultado da
primeira etapa do questionario pode ser visto na Tabela 7.4, onde o valor de cada item representa

a média aritmética do total de respostas fornecidas.

Perguntas do Questionario (Parte 1) Média
De uma maneira geral, a interface do ambiente é simples e intuitiva. 4
Houve dificuldades em usar as ferramentas do ambiente. 2
De uma maneira geral, vocé considera seu grau de participagdo ALTO, referente ao uso 4
das ferramentas do ambiente.

No uso dos médulos de Interacio (Férum, Espaco Aberto e Enquetes) vocé considera 4
seu grau de participacdo ALTO.

O assunto da Atividade 1 muito me interessou, contribuindo para que eu motivasse a 4
participar na sua execugao.

O programa de pontuacio adotado, estimulou a participagdo no ambiente. 4
Os critérios de pontuagio (quantidade de pontos ganho por cada ag¢ido) e as recompensas 4

oferecidas (avaliacdo e prémios) foram adequados.

Tabela 7.4. Média do total de respostas objetivas do questionario (parte 1)

Para os alunos foi um consenso que a interface do ambiente é simples e intuitiva, entretanto eles
tiveram algumas dificuldades em usar certas ferramentas do ambiente, principalmente quando da
identificacido de mensagens lidas e nao lidas, como pode ser notado nos comentirios mais
adiante. Quanto ao nivel de participagao, apenas um aluno considerou sua participagdo como
“baixo”, o que foi comprovado nos resultados apresentados anteriormente. Porém, o que se
observa nos resultados obtidos é contraditério, nem todos os alunos tiveram uma participagao

ativa.

Em geral todos ficaram motivados com o assunto da atividade realizada durante este estudo de
caso, e concordaram que o programa de pontuagao estimulou a participagdao, bem como os seus

critérios e as recompensas foram adequadas.
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Ja na segunda parte do questionario, quando questionados sobre “quais dificuldades encontradas

no uso do ambiente”, os principais pontos levantados foram:

- Muitos usuarios nao entenderam o modelo do Férum contendo: topico, questao, sugestio e
posicao. Assim a ferramenta nao foi tio bem utilizada quanto poderia, como pode ser visto
Nnos comentarios a seguir:

“Nao foi muito simples debater através da ferramenta, pois ainda nio sabiamos quando utilizar
Nova Questio ou Nova Sugestio. As vezes en tentava “linkar” um comentdrio a algum feito por
outra pessoa e a resposta saia em ontro lugar, nao ficava vinculada ao comentario que desejava’.

“. A ordem das mensagens eram confusas, e nem sempre dava certo a combinacao (Questao,
Sugestao, Nova Posigao), faltava Argumentacao.”

- Distinguir as mensagens ja lidas das mensagens novas, a medida que as discussdes iam
crescendo, seria importante ter um mecanismo de percep¢ao que destacasse o que ja foi lido e
nao lido. Bem como, a dificuldade em navegar para visualizar o restante das mensagens na

tela. Alguns comentarios transcritos:

“A principal dificuldade foi nao conseguir visualizar as mensagens ndo lidas. Nas ferramentas de
debate, honve também uma confusao na visnalizacao da discussao...”

“A maior dificuldade encontrada foi perceber que nao tinha como ler todas as mensagens apontadas
em novidades na pdgina inicialy problemas de leitura das msg.”

“Pequenos problemas de navegagao também aparecem como desestimulo no uso durante o curso”.

Quanto aos motivos que contribuiram para que eles nao participassem ou participasse pouco no
ambiente, alguns podem ser destacados:
- Dificuldade da visualizagao das mensagens nao lidas.

“(1) Quando crescia muito o debate...no caso de um melhor entendimento...a organizagdo das
mensagens nao facilitava; (2) Os erros/ problemas de visnalizacao das mensagens tambén eram nma
dificuldade; (3) Nos forums além da visualizagao por threads....senti falta da visnalizagao
cronoldgica...como dos forums ja conbecidos do mercado.”

“Confesso que essa dificuldade de identificar as mensagens lidas e ndo lidas me desmotivava um
»
pouco.

“Acho que o motivo principal foi nao receber emails quando alguém mandasse uma resposta ou
enviasse uma nota para min, ou pelo menos que o ambiente me mostrasse na pdgina inicial quais
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mensagens ainda ndo li. Abrir o ambiente toda hora para saber se tinha algnma nova interagio era
totalmente loncura.”

- Talta de costume de relacionar e interagir com outras pessoas utilizando um ambiente virtual.

“A falta de costume de me relacionar com as pessoas sem olhar nos olhos, somente pelo ambiente,
(isto ainda ¢ estranho para mim apesar de achar que a ferramenta é de extrema importancia e

utilidade).”

“O que me prejudicon foi a falta de feedback das pessoas do meu grupo. As pessoas nao estavam tao
comprometidas em realizar a tarefa utilizando o Teanmork. Talvez por nao estarmos acostumados
em trabalhar sem ser presencial”.

Referente ao programa de pontuacdao, todos concordaram que ¢é uma forma de estimular e
reconhecer a participacdo de cada aluno. Alguns pontos positivos sio destacados nos
comentarios abaixo:
6« ;. oy . »
estimulo, reconbecimento, CompronLsso”.
“Ter nogao do gran da sua participacao no processo”.
“As pessoas gostam e devem ter seu trabalho reconbecido”.
“Prémios sao dados aos maiores pontuadores; Podemos saber apenas nossa pontuagio e imaginar
como estd o andamento do resto do pessoal vendo a quantidade de mensagens; Os administradores do
curso podens, a qualquer momento, alertar usudrios, que estiverem com pontuagoes abaixo do limite
esperado, a postarem e participarem mais no ambiente; Nos projetos o gerente pode ver quem estd
produzindo on participando mais, podendo utilizar nao s6 para avaliar a participacdo, mas também

como critério de pagamento; Ajuda numa maior agilidade nos processos de desenvolvimento de
qualquer atividade ja que postaremos mais para ganhar mais pontos.”

“Curiosidade para saber sobre os prémios no final do curso, e com isso maior interesse e dedicagdo.”

“incentivon a participagio na atividade, como também a utilizar com mais cuidade e melhor o
ambiente como um todo.”

Entretanto, alguns pontos negativos também foram relatados, como a forma de gerenciamento e
controle da pontuagdo: poderia pontuar mais a atividade principal e ndo pontuar pesquisa;
excesso de mensagens registradas; a pontuacao pode levar os usuarios a participarem apenas para

agregar pontos, deixando de lado a qualidade dos contetdos.

Outros comentarios foram considerados, como: o envio automatico de mensagem para cada

usuario, quando for registrada uma nova mensagem; as pessoas nao estdo acostumadas a
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trabalhar nas tarefas com antecedéncia e virtualmente; e disponibilizar mais temas e atividades
para manter os alunos participando. Vejam alguns comentarios transcritos:
“Acho que as pessoas nao estio acostumadas a trabalhar nas tarefas com antecedéncia. A

excperiéncia que eston tendo no mestrado mostra que as pessoas so deixam para se reunir nas vésperas
do prazo final. Neste caso, 0 uso das ferramentas assincronas do Teannyorks nao resolveria.”

“Um sistema de envio automatico de mensagens”.

“Nao apenas o sistema de pontuacdo ¢ necessdrio para motivar para a utilizagao da ferramenta. E
necessdrio que sempre tenhamos a sugestdao de novos temas para debater, novas atividades para
manter os alunos ativos.”

Um fato importante que vale ser mencionado foi a inibi¢do de um determinado aluno, apds a
turma reclamar com ele do grande volume de mensagens que ele colocou quando da divulgagao
da pontuagdo, e que a maioria dessas mensagens nao tinha conteudo. Percebe-se que houve uma

reducdo na participa¢ao desse aluno quando da ocorréncia desse fato.

De uma maneira geral, o que foi observado nos dados coletados por meio do Lgg e questionarios,
¢ que a motivagdo se concentrou mais N0 momento em que o sistema de pontuagio e a
premiagao sao anunciados e depois este sistema interferiu menos no grau de participagao dos
usuarios, talvez devido aos fatores que contribuiram para a redu¢ido do nivel de participagao.
Muito embora isso ndo seja conclusivo, ainda observa que apds o anincio do programa de
pontuagdo, a participagdo se manteve acima do nivel verificado antes da divulgacdo desse

programa.

7.5 Consideracoes Finais

Esse estudo de caso teve como objetivo verificar a viabilidade de nossa proposta e o protétipo
construido. Ele se baseou na aplicacio de um programa de pontuagao para estimular a
participagao dos usuarios no TW. Foi elaborada uma atividade visando criar um cenario préximo
a de uma Comunidade de Pratica. A partir dai, foi observado toda a interagdo dos alunos para

realizagdo dessa atividade e suas contribui¢Ges para complementar assuntos discutidos em aula.
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Um dos problemas encontrado ¢ geral para experiéncias desta natureza, que ¢ a dificuldade de se
lidar com todas as variaveis envolvidas, até porque nao se conhece exatamente tudo que pode
causar influéncia neste tipo de estudo. Dai, a explicagdo para nido ser considerado um

experimento e sim um estudo de caso exploratorio.

Muito embora estes resultados ndo sejam conclusivos, devido as limitagdes associadas ao pouco
tempo para execu¢ao do estudo de caso, dado a necessidade de realizar mais estudos de casos,
inclusive em contextos organizacionais; os resultados apresentados mostram indicios de que a
aplicagao de mecanismos de pontuagio pode potencializar a participagio em Comunidades de

Pratica.
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Capitulo 8

Consideragdes Finais e Trabalhos Futuros

“Ao se vencer um desafio, vem o préximo; ao se realizar um
ideal, surgem outros. Continuidade extensa ¢ a morte”.

Pedro Denmo

Neste capitulo é apresentado o resumo da pesquisa descrita nessa dissertagao, explicitando as
suas contribui¢oes, problemas encontrados ao longo do seu desenvolvimento e sugestoes para

prosseguimento do trabalho.
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8.1 Resumo do Trabalho

As Comunidades de Pratica estio sendo utilizadas por algumas empresas para promover o
aprendizado organizacional de forma colaborativa. Porém, um dos problemas encontrados, ¢é a
pouca interacao de seus membros, tornando um desafio para as empresas, adotar mecanismos

para estimular a participa¢do nessas comunidades, e que foi o ponto de partida para esse trabalho.

Visando atender o problema mencionado, procurou-se verificar em Comunidades de Pratica
existentes, quais estratégias estariam sendo usadas para esse fim. Constatou-se que nao havia
nenhuma abordagem de Marketing de Relacionamento, mais precisamente os programas de
Fidelizagao de Clientes, dirigidos a esse tipo de comunidade. Essa constatagao foi a motivagao

principal para o desenvolvimento dessa dissertagao.

Além de propor um modelo a ser implementado em um ambiente computacional que apdie esse
tipo de comunidade, foi desenvolvido um protétipo integrado ao ambiente TeamWorks. O
modelo proposto baseia-se nos mecanismos de Fidelizacio de Clientes, objetivando contribuir
para potencializar a participagdo nas Comunidades de Pratica. Nesse modelo procurou-se
explicitar caracteristicas voltadas ao incentivo por meio de premiacdo, e a integragdo de
funcionalidades que agreguem valor ao ambiente, contribuindo assim, para que os usudrios

registrem informacgoes e também utilizem a base de conhecimento gerada.

Quanto ao protétipo, foi considerado para o seu desenvolvimento um dos mecanismos
propostos no modelo, o de Pontuagao, que visa computar toda a a¢ao executada pelo usuario no
ambiente, a partir de uma determinada pontua¢ao definida para cada tipo de acdo considerada

relevante para a comunidade.

Para avaliar a viabilidade de nossa proposta, um estudo de caso foi realizado com alunos de pos-
graduagdao e nao com uma Comunidade de Pratica propriamente dita, como era o desejado.

Contudo, os resultados obtidos foram importantes para mostrar uma primeira tentativa de validar
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a hipotese que orienta essa pesquisa. Os resultados desse estudo apresentaram indicios de que a
hipétese pode ser confirmada, ou seja, a partir do momento que se aplicam incentivos por meio
de pontuagio, tendo como recompensa a premia¢do, a participagdo nas comunidades ¢é

potencializada.

8.2 Contribui¢des da Dissertagao

Com este trabalho, acredita-se ter apresentado diversas contribui¢bes para as areas de
Aprendizagem Organizacional, Gestdo do Conhecimento e Informatica na Educacido. A principal
contribuicao desta dissertagdo ¢ a proposta de um modelo baseado em mecanismos de
Fidelizagdo para estimular a participa¢ao em Comunidades de Pratica, além de outras, que serdo
destacadas a seguir:

- Abordagem do Marketing de Relacionamento dentro do contexto das Comunidades de
Pratica, que também pode ser adotada para outros ambientes virtuais de aprendizagem,
inclusive dentro da area Informatica na Educacao;

- Identificagdo de alguns mecanismos de filtragem de contetido com objetivo de reduzir os
problemas de sobrecarga de informacio, como os Sistemas de Recomendagio de
Documentos, Mapas de Conhecimento e Pesquisa Avancada;

- Proposta de uso de sistemas de recomendacio no contexto da aprendizagem
organizacional, visto que a maioria dos sistemas de recomendagao encontrada na
literatura esta voltada para comércio eletronico e entretenimento;

- Apresentagao de um modelo para mapeamento do conhecimento, capaz de indicar a
adequagao de um grupo de pessoas a um determinado perfil de conhecimento
previamente definido;

- Especificagio e implementagdo de um protétipo para dar continuidade ao projeto

TeamWorks;
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- Apresentagdao dos resultados obtidos a partir de um estudo de caso, que contribuiram
para verificar a viabilidade da solugdo apresentada para o problema na dissertagdo, pois
mostraram indicios de que a aplicagdo de um dos mecanismos definidos no modelo
proposto ajudou a estimular a aprendizagem cooperativa no contexto académico. Esses
resultados, bem como o método estatistico utilizado para validagio dos resultados,

podem servir de base para novos trabalhos.

8.3 Problemas Encontrados

Ao longo do desenvolvimento dessa pesquisa, nos deparamos com alguns problemas, sendo
necessario optar por outras alternativas. O primeiro foi a dificuldade em agendar entrevistas com
os responsaveis pelas Comunidades de Pratica, que algumas vezes nio se encontravam
disponiveis na data e horario combinado, havendo necessidade de cancelar a entrevista,
ocasionando um atraso no cronograma definido. O segundo, refere-se a implementa¢ao de uma
solucdo e estudo de caso dentro de um ambiente corporativo real em uma das empresas visitadas.
Tudo indicava que esse seria o caminho, porém, devido a situagdes que fogem de nossas
decisoes, nao foi possivel tal realizagdo. Isso ocorreu devido a reestruturacao da area envolvida,
reduzindo a equipe de trabalho e mudanga da geréncia, deixando de ser prioritario o projeto de
Comunidades de Pratica. Sendo assim, tivemos que optar por outra solu¢ao dentro do tempo

estimado para conclusio da dissertagao.

Outro fator restritivo foi o pouco tempo para realizar uma implementagao de todos os requisitos
do modelo e realizacio de um estudo de caso mais aprofundado. Por isso, algumas opg¢des foram
feitas, e neste caso, uma aplicacao simplificada foi implementada no protétipo. Em relagao ao
estudo de caso, optou-se por enfocar apenas alguns aspectos de uma Comunidade de Pratica,

ficando distante da realidade de um cenario organizacional. Portanto, para ndo exceder o tempo e
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escopo de uma dissertacio de mestrado, varios pontos foram deixados de lado, constituindo

como sugestoes para trabalhos futuros.

8.4 Trabalhos Futuros

Essa dissertagao aponta algumas sugestoes para trabalhos futuros, tanto em nivel tedrico, como
de desenvolvimento de novas aplicagoes e realizagdo de novos estudos de caso. A seguir sao

apresentadas as perspectivas para o prosseguimento dessa pesquisa:

= A finalizagio do desenvolvimento da ferramenta, visto que é ainda um prototipo, incluindo

nesta os requisitos de pontuacido que nao foram implementados e melhoria de alguns

existentes:

- Geragdo de um extrato com histérico da pontuagao do usuario, permitindo o acesso pelo
administrador e usuario;

- Exibi¢ao de um ranking de pontuagao, tanto para o administrador como para o usuario;

- Selecgao de agdes e escala de pontuacao, nao deixando pré-definidas pelo sistema;

- Parametrizacdo da pontuagao minima para premiagao, bem como o periodo do programa
de incentivo, criando assim, um contador parcial;

- Exportacdo dos dados da pontuagao para diferentes formatos (txt, planilha, etc) dentro
do préprio ambiente;

- Disponibilizacido de opgao para impressao dos relatorios dentro do ambiente;

- Melhoria na digitagao dos dados do resgate: permitir a digitacdo da quantidade de pontos
(e ndo a selegao) e sua validagao com o total de pontos parcial;

- Melhoria na visualizagao dos relatorios existentes, permitindo poucas quebras;

- Envio de mensagens de alerta para os usuarios que estiverem com pontuagoes abaixo do

limite esperado, para postarem e participarem mais no ambiente.
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= Expansio do modelo proposto, com a investigacao de outros elementos que caracterizam a

Fidelizacao de Clientes.

= Investigacdo e implementagao no modelo de outros tipos de sistemas de recomendagao em
Comunidades de Pratica, como: uso de técnicas de Text Mining nos féruns de discussao;
sistemas de recomendacao baseadas em casos - procurar casos semelhantes, por exemplo, que
solucao aplicar num problema, procurando problema semelhante e recomendando a mesma

solucio aplicada neste caso.

= Investigacdo e implementa¢ao de técnicas de pesquisas contextualizadas.

= Defini¢ao de categorias de perfis de usuarios quanto ao tipo de participagdo, a partir do Log
de navegacio do ambiente, por exemplo: muito participativo, médio e pouco participativo.
Podendo também definir aqueles que contribuem mais para a comunidade, cadastrando
novos registros; quais sao mais passivos, lendo mais documentos do que criando; quem cria

os documentos mais relevantes e que sao lidos por mais pessoas.

= Realiza¢ao de estudos de caso em empresas com diferentes Comunidades de Pratica.

= Utilizagio de outros métodos de estatistica para validar hipétese, como o ABAB design".
Esse método permite verificar se o programa de incentivo por pontuagao foi a causa para
aumento da participagdo. Isso se deve ao fato que a verificagdo é feita quando da insercao do

programa de incentivo, e ao retira-lo e coloca-lo novamente.

Por fim, acredita-se que a abordagem tratada nessa dissertacao referente a Fidelizacao de Clientes
tem um potencial ndo s6 para aplicagio em Comunidades de Pratica, mas também em outras

areas que envolvam o desenvolvimento de ambientes computacionais, visto que é importante

13 Livro Research Methods in Education, autores: Louis Cohen, Lawrence Manion e Keith Morrison, Fifth edition,
2001, pagina 219-220.
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focar nas necessidades dos usuarios e sua satisfacio quanto ao produto disponibilizado, neste

caso, também estao inclusos os ambientes virtuais de aprendizagem.
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Apéndice A — Roteiro de Entrevista

Universidade Federal do Rio de Janeiro
IM / Nucleo de Computacéo Eletrénica W<

Roteiro de entrevista sobre Comunidades de Pratica

Entrevistador: Data: Hora Inicio: Hora Fim:
Maria Teresa Gouvéa
Email: mtgouvea@rjnet.com.br / /
Cel: (21) 9914-6475

Empresa:

Endereco:

Entrevistado:

Departamento:

Cargo:

Telefones:

Email:

Antes de comecarmos a entrevista, gostariamos de saber:

= A entrevista pode ser gravada?
* E permitido o uso e captura de telas do sistema, inclusive com exemplos de comunidades?

= Existem documentos/arquivos (p.e: regras das comunidades) que podem ser fornecidos?

1) Como vocés definem Comunidades Virtuais de Pratica (CoP)? Qual o termo utilizado (p.e:
Comunidade do conhecimento? Comunidade virtual?)

2) Quais os objetivos principais a ser atingido com as CoPs?

3) Como e quando surgiu o interesse em implantar CoP? Quando se implantou a primeira CoP?
4) Quantas CoPs existem atualmente? E quais as principais?

5) Como sao formadas? Qualquer funcionario/departamento pode criar?

6) Como elas sdo definidas quanto ao acesso: p.e: abertas (qualquer um pode participar), fechadas
(deve ser convidado ou sua participagdo permitida pelo moderador), outras?

7) Qual a sua estrutura: ferramentas utilizadas, equipe, definicdo de papéis (administrador,
moderador, especialista, visitante, etc)?

8) Quais sdo as tecnologias utilizadas no desenvolvimento das CoPs? Cite as vantagens e
desvantagens?

9) Quem sédos os responsaveis pelo desenvolvimento/manutencao e suporte das CoPs?

10) Quais os principais problemas encontrados atualmente nas CoPs? E quais estratégias para
soluciona-los?

11) O que fazem para incentivar a participacdo dos membros das CoPs?


mailto:mtgouvea@rjnet.com.br
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12) Existe algum processo de avaliagdo dessas CoPs? Se sim, quais e como séo aplicados?
13) Quais os resultados obtidos com as CoPs?

14) Quais as vantagens e desvantagens das CoPs?

15) O que precisa ser melhorado nessas comunidades?

16) Como a cultura e o clima organizacional foram afetados apés a implantagdo das CoPs?

17) Quais os proximos passos para as CoPs?



Apéndice B — Configuragao da pontuagao

Configuracdo de Pontuacao

Exibir pontuacdo para os usuarios: ® zim O Nio

¥ pagina Inicial

Acesso ao Sistema:
(o goesso serd contabilizado apenas Uma ez por dig)

Co®1 0z O3 O4 Os

¥ Meu TW

Cadastro de Evento:

@0 010z O3 04 Cs

Cadastro de Mota:

@0 010z O3 O4 Os

Cadastro de Documento de Trabalho:

Co®1 0z O3 O4 Os

Leitura de Evento:
(& feitura de um registro sera contabifzads apenas wma Vez por dia)

Co®1 0z O3 04 Cs

Leitura de Mota:
(5 leiturs de urm registro serd contabilizads apenas uma ez por dia)

Co®1 0z O3 04 Cs

Leitura de Documento de Trabalho:
(& leiturs de um registro serd contabilizads apenas Uma Vez por dig)

Oo ®1 02 03 C4 Cs

" Base de Conhecimento

Cadastro de Documento:

Co ®1 0z O3 Oa Os

Cadastro de Avaliacdo:

Qo0 010z ®3 04 Os

Leitura de Documento:
(& feiturs de um registro serd contabilizads apenas uma vez por dia)

Qo ®1 0z O3 Oa Os

Leitura de Recomendacdo:
(& feitura de um registo serd contabilizads apenas uma vez por dia)

Co ®1 02z Oz Oa Os

¥ Pesquisas

Pesquisa de Conhecimento:

Co®1 0z O3 O4 Os

Pesquisas em Yisdes:

Co®1 0z O3 O4 Os
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¥ Interacdo

Cadastro de Topico Principal no Farum:

CoC1 Oz ®3 Ca Os

Cadastro de Questdo no Forum:

CoC1 0Oz ®3 Ca OCs

Cadastro de Sugestdo no Fdrum:

CoC1 0Oz ®3 C4a Cs

Cadastro de Posicdo no Farum:

Qo Q1 0z ®3 Q4 Os

Leitura de Tapico Principal no Forum:
(& feftura de um registo serd contabilizads apenas wma Pez por dig)

O ®1 Oz O3 O4 Cs

Leitura de Questdo no Forum:
(& feitura de um registo serd contabilizads apenas uma Ve por dia)

Co®1 0z O3 Ca Os

Leitura de Sugestdo no Forum:
(& lefturs de um registro serd contabiiizads apenas uma ez por diz)

Co@®1 020304 Cs

Leitura de Posicdo no Farum:
(& lefturs de um registro serd contabiizads apenas uma ez por diz)

Qo ®1 0z Q3 Q4 Os

Cadastro de Topico Principal no Espaco Aberto:

CoQC1®2 03 04 Cs

Cadastro de Resposta no Espaco Aberto:

CoQC1®z2 O3 Ca Os

Leitura de Topico Principal no Espaco Aberto:
(5 feiturs de umn registro serd contabilizads spenss uma ez por dig)

Co®1 0z O3 O4 Os

Leitura de Resposta no Espaco Aberto:
(& feitura de um registro sera contabiizads apenas uma Vez por dia)

Co®1 0z O3 04 Os
Cadastro de Enquete:

Co ®1 0z O3 04 Os
Responder Enquete:

Oo ®1 Oz O3 04 Os

Acesso ao Chat:
[0 gcesso serd contabifzado apenas Wma ez por diz)

Co®1 0z O3 04 Os

¥ piginas Amarelas

Leitura de Perfil de Usuario:
(& leftura de um registro serg contabilizads spenas uma vez por diz)

QCo @102 03 04 05
Cadastro de Termo:
Qo 01 ®2 O3 04 Os

Leitura de Termuo:
(& leftura de um regisiro serg contabiizad's spenas uma ez por dia)

OO0 ®1Cz O3 04 Os
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Apéndice C — Carta de solicitacao para preenchimento do questionario

Rio de Janeiro, 21 de julho de 2005.

Assunto: TEAI2005 — Questionario de Avaliacdo Pessoal

Prezado(a) aluno(a),

Chegamos ao final da atividade 1 — Proposta de aplicagdo do TeamWorks, e vocé foi um
dos pioneiros a utilizar o TeamWorks (verséao 3.0).

Gostaria que vocé dedicasse um tempo para responder algumas questdes no questionario
anexo. Esse questionario tem por objetivo saber sua opinido sobre a utilizacdo do
ambiente e sua participagdo na execuc¢do da atividade e outras contribuicdes
complementares aos assuntos abordados em aula.

Por favor, preencha esse questionario até 25 de julho (segunda-feira), e envie por email
para Maria Teresa (mtgouvea@rjnet.com.br ).

Sua opinido é muito importante para a minha pesquisa. As informacbes
fornecidas serdo confidenciais, apenas de conhecimento do pesquisador.

Desde ja agradeco a sua colaboracgao.

Um grande abraco,

Maria Teresa
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Apéndice D — Questionario de Avaliagao Pessoal

/ 'f*a Wi

Estudo de caso TEAI2005
Questionério de Avaliagdo Pessoal

Parte 1: Assinale seu grau de concordancia ou discordancia para cada uma das afirmagbes a
seguir, considerando a escala numérica: (1) discordo totalmente; (2) discordo em parte; (3)
indiferente (nem concordo, nem discordo); (4) concordo em parte; (5) concordo totalmente.

1. De uma maneira geral, a interface do ambiente é simples e intuitiva.

Discordo totalmente (1) (2) 3) 4 (5) Concordo totalmente

2. Houve dificuldades em usar as ferramentas do ambiente.

Discordo totalmente (1) (2) (©)] 4) (5) Concordo totalmente

3. De uma maneira geral, vocé considera seu grau de participacdo ALTO, referente ao uso das
ferramentas do ambiente.

Discordo totalmente (1) (2) 3) 4 (5) Concordo totalmente

4. No uso dos mddulos de Interacdo (Forum, Espaco Aberto e Enquetes) vocé considera seu grau
de participagédo ALTO.

Discordo totalmente (1) (2) 3) 4) (5) Concordo totalmente

5. 0O assunto da Atividade 1 muito me interessou, contribuindo para que eu motivasse a participar
na sua execucao.

Discordo totalmente (1) (2) 3) 4) (5) Concordo totalmente

6. O programa de pontuacdo adotado, estimulou a participacdo no ambiente.

Discordo totalmente (1) (2) 3) 4 (5) Concordo totalmente

7. Os critérios de pontuacdo (quantidade de pontos ganho por cada acdo) e as recompensas
oferecidas (avaliacdo e prémios) foram adequados.

Discordo totalmente (1) (2) 3) 4) (5) Concordo totalmente

Parte 2: Responda as seguintes perguntas:
8. Quais foram as dificuldades que vocé teve em usar o TeamWorks?

9. Quais foram os motivos que contribuiram para que vocé néo participasse ou participasse pouco
no ambiente?

10. Quanto ao programa de pontuacdo, relacione os pontos positivos, negativos e sugestdes para
sua melhoria.

Pontos positivos:
Pontos negativos:
Sugestodes:

11. Registre aqui outros comentarios que achar necessario.
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Apéndice E — Divulga¢iao do programa de pontuagao

Programa de Pontuacéo TEAI2005

A sua participacdo € muito importante para o sucesso do curso, portanto, vocé deve ser
reconhecido por isso. Assim sendo, adotamos uma estratégia que pontua toda acdo que
vocé efetuou e efetuarda no ambiente. Ou seja, a cada acao realizada no sistema, é
adicionada uma pontuacado especifica. Quanto mais relevante a acdo, mais ponto vocé

ganha.

A partir de 30/06 vocé poderéa verificar sua pontuacdo na <P4agina Inicial/Estatistica>.

Veja algumas ac¢des e sua pontuacao:

Acao Pontuacao
Acesso ao sistema 1 ponto ao dia
Leitura de informacdes registradas 1 ponto por leitura
Inclusdo de mensagem no <Férum=> 3 pontos por mensagem
Inclusdo de mensagem no <Espaco Aberto> 2 pontos por mensagem
Pesquisa efetuada 1 ponto por pesquisa

7

Veja que quando vocé registra mensagem no <Férum>, a pontuacdo € maior, sendo
assim, cadastre suas idéias, conhecimentos, experiéncias, solu¢cdes. E a melhor forma de
iniciar o processo é na realizagdo da atividade 1: Proposta de aplicacdo do

TeamWorks, a qual tem uma importancia muito grande para a sua avaliagao final.

Esse programa visa valorizar a participacdo de cada membro da comunidade TEAI2005.
Dessa forma, serd premiado no final do curso o participante com maior pontuacdo, por
meio de conceito maximo na avaliacdo final no critério “Participacdo” e também

recebera prémios surpresa, que muito lhe agradara.

Nao perca tempo, participe !l E ndo se esquecam, quanto mais mensagens vocé

cadastrar, mais pontos vocé vai ganhar !!!
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Petrobras (Universidade Corporativa)

3 Universidade Corporativa Petrobras - Microsoft Internet

Arquiva  Editar  Exibir  Favoribos  Ferramentas  Ajuda

Explorer provided by RHUniversidade Corporativa

==l x|

2 - QR A0ETBEBHSH

-5

Endereco I@ http: [ jwna universidade  petrobras, com.brf j ﬁlr Links **

Lo
5

Sexta-feira, 12 de agosto de 2004.

DIa Internauta
1 dad ]
* Mensagem do Gearente
* Apresentagio
* Histdrico
# Diratrizes
* Estrutura RH
* Estrutura RH/UC

UNIVERSITARIA

Noticias

Eixos de Capacitacio

# Estrutura Qutros Orgdos

* Fale Conosco

* Indicadores de Desempenho
o de Capacita

& de Reservatdrios

Curso de EzpecializagZo em Gestdo para
Dezenvalvimento Sustentavel - Ulimas Yagaz

Cursos de Capacitag®o em Interpretacio Exploratdria

Il Encontra Técnico de Transferéncia de Custddia

Cultura e Valores

= Progama para Disseminaco de Valorss

. M s I aTOT o CoEs!

Dutras Noticias

5 Cullura & Valares

# Enviar Documenta Campus YVirtual

Comunidades Virtuais Enquete

* Pesquisar Dosumento

: ! Conhega o Nove Campus
» Editar Publicagio

¥Wirtual: Urn ambiente na
Intranet que complerments e
expande as possibilidades de
aprendizado através da sala de
aula virtual = outros recursos
corno farum e chat,
Leia +

* Programa
* Pesquizar
* Dicas

» Biblinteca RJ
* Localizagho RJ

Pesquisa
Geral

Irpara o site geragio de novos

Valendo-se das tecnologias
disponibilizadas na Internat,
suplartamos as limitacies de
tempo & espaco,
cornpartilhando conhacimentos
em comum, favorecendo o
aprendizado coletive e a

portal da Univarsidade
Corporativa?

€ dtimo

 gom

" Reqular

conhecimentos,

(" i
Leia + Buiry

Irpara o site

wiww.universidade

Qual a sua opinido sobre o novo

Arquivo  Editar  Exibir  Favorbos  Ferramentas  Ajuda
-2 QA QAERBBH-FE-H

Endereco

Sistema Integrado de Gestido

=

+ Business Warehouse

+ Comercializagéo

» Finangas

+ Gestdo de Empreendimentos
» Manutengio

+ Material

+ Siger

+ Tecnologia de Pigging

» Tubulagies e Acessdrios

Segurancga e Meio Ambiente

v D i to Sustentavel

» Equipe de Controle de Emergéncia
+ Ergonomia

+ Higiene Ocupacional

+ Confiahilidade

+ Gestédo do Conhecimento

+ Inteligéncia Competitiva

+ IS0 9000

+ Marketing

+ Sistena de Informacies Geograficas
(GIS)

v Aguas Acidas

+ Otimizagdo e Automacéo
+ Cogueamento Retardado
+ Cragueamento

+ Desasfaltagio

+ Dessalgacio

+ Destilagio

+ EMED - Medicéo para Faturamento

E I
+ Eng

ia de Pr

A estruturacdo de redes de aprendizagem em torno de dreas de conhecimento de interesse & considerada peca
fundamental para a Gestdo do Conhecimento na Petrobras. Espera-se que tais ambientes contribuam para o aprendizado,
compartilhamento e criacdo de novos conhecimentos a partir da interacdo entre os membros das comunidades.

[ Produtes |
+ Asfalto

+ Bunker

+ Diesel

+ Gasolina

+ Gas & Energia

+ Lubrificantes

+ OleoCombustivel

+ Parafinas

Geociéncias

» Estratigrafia

Equipamentos e Materiais |

+ Caldeiraria

+ Ensaios Nao-destrutivos

+ Internos de Torres
+ Maguinas de Fluxo

+ Revestimentos e Pintura

[l

&

[ Emeetom
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is - Recursos Humanos - Microsoft Internet Explorer provided by RH\Universidade Corporativa i - |ﬁ'|§|

Arquiva  Editar  Exjbir  Favoribos  Ferramentas  Ajuda |

-2 - A QAEES B SO0

Endereso I@ http: fjcy universidade, petrobras. com. brfrhj j 6>Ir Links

> ,Id ? » Recurso Todas 5 Comunidades | Busca | Sobre
omunidades . : . .
Virtuais Humamnes [ ot nlz‘_.:fnoa [BR|

HOME | Noticias | Comunidade | Aprendizagem | Links | Artigos e Download |

Fale com o Moderador | Cadastre-se

Noticias

Litilize este espago para divulgar noticias de interesse da comunidade. Os participantes da comunidade receberdo copia autornatica por e-mail, caso tenham feito esta
opgén. Se preferir, envie os dados da noticia para 0 nosso E-mail que nas faremos a edigéo e a incluséo.

b= Incluir noticia B Excluir noticias (de sua autaria)

117/6:2004 Envio de mensagens por e-mail

17:45 Atendendo a pedido de diversos participantes desta Comunidade, a opgéo de receber por e-mail cdpias das noticias e da lista de discusséo foram
desmarcadas. Quern desejar, poderd reativar estas caracteristicas na opgdo "Seus Dados" do menu "Cormunidade”

CHARLES REGINALD GIRDWOOD
RHAIC/EAD

5/11/2003
10:25 Pesquisa realizada pela E-Consulting apresenta a percepgdo das corporagdes brasileiras sobre esse sistema de gerenciamento gque vai além de uma
simples ferramenta
Urma nova pesquisa realizada com gerentes das areas de marketing, recursos humanos (RH) e tecnologia da informagdo (T1) pela E-Consulting indica
como esta a percepgdo sobre o conceito de Knowledge Management
(kM ou gerenciamento do conhecimento) em empresas de médio e grande porte de todo o pais.
A E-Consulting entrevistou 360 companhias - B1% delas situadas na regido
sudeste, das guais 58% no Estado de S&o Paulo - e chegou & seguinte conclusdo: 37 ,8% entendem gque KM é um sistema de gerenciamento
corporativo; 27 5% o consideram uma tecnologia gque permite a gestio do conhecimento; 149% o definem como uma filosofia corporativa de gestio
de informacgdes; para 11,3% & uma estratégia de competicdo no atual
contexto mercadaldgico e §,5% entendern como uma modelagem de processos
corporativas a partir do conhecimento gerado.
Para Daniel Domeneghetti, diretor de estratégia da E-Consulting e vice-presidente de Conhecimento e Métricas da

Mamara.a nat & nneitivn mna maie da nm taren dac amnracac waia nn W um cictama da naranciamantn comarativn aoe coneidarar moe ca trata moitn _I

@ - ==

Comunidades Yirtu. Recursos Humanos - rosoft Internet Explorer provided by RH'\Universidade Carporativa & x|
Arquiva  Editar  Exibir  Favorbos  Ferramentas  Ajuda |-

#-= - QDB DS ] |
Endereco I@ http: fjcy universidade, petrobras, com, brfrhj j @Ir Links **

Todas as Comunidades | Busca | Sobre

r " CUT: )
Comunidades g
Virtuais Hume [ J\_/.-:.E THOD
= L . - —

HOME | Noticias | Comunidade | Aprendizagem | Links |

Artigos @ Download | Fale com o Moderador | Cadastre-se

Cadastre-se

BR Comunidade

Seus Dados

Participantes AguivocE pode conhecer e interagir com os outros participantes desta comunidade. Para entrar em contato direto com o moderador, utilize o E-
rnail. Veja abaixo para que servem as opgdes disponiveis:

Férum

Cadastre se

Permite a inclusdo na comunidade. Vocé devera fornecer sua chave e senha [BM (mesma senha da aplicagdo Petronet/Seus Dados)

Seus Dados
Permite a alteragédo dos dados pessoais do participante ou exclusdo da comunidade.

Participantes
Lista todos os participantes desta comunidade com informagéo de chave, lotagdo, e-mail, etc.

Baz=0 Férum

Permite ao participante incluir temas e discutir sobre os temas relacionados

Ferramentas
de . et g
Moderador Lista de Distribuigdo

Permite a0 participante enviar mensagemn, de uma sd vez, para todos os outros participantes da comunidade

Ferramentas
de Geréncia Chat

Permite a comunicagdo escrita online entre varios paticipantes

Livro de Visitas
Permite a qualquer visitante deixar a sua opinido & saber o gque os outros estdo falando sobre esta comunidade.

A

& T Bl
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munidades Yitrtuais - Recursos Humanos - Microsoft Internet Explorer provided by RH\Universidade Corporativ: = |ﬁ'|§|
Arquiva  Editar  Exibir  Favoribos  Ferramentas  Ajuda |-
-2 - QR A QAEBIBHISE-H
Endereso I@ http: fjcy universidade, petrobras. com. brfrhj j 6>Ir | Links **

" e’ Recurags . Tdass Comunidades | Busca | Sobre
omunidades . . . I
: i Perr> Ll
Virtuais Hume 1 iver=ic Lo \ﬁ‘f TRO =

—

HOME | Noticias | Comunidade | Aprendizagem | Links | Artigos e Download | Fale com o Moderador | Cadastre-se

tadastre-se Fe

e Livro de Visitas

Seus Dados
Participantes

Férum Mas gostariamos de saber o que vocE pensa sobre esta Comunidade. Por favor, deixe seus comentarios para gue possamos compartilhar com os
outros visitantes.
Lista de
Distribuicio - d
12/3/2004  wiliams damasceno da silva REMAN/CENSG
nosso bairro pode ser melhorado de certas formas dando lhe oportunidades de criatividades lazer,cursos basicos de imformatica
e reunides com a comunidade para saber 0 que esta acontecendo.

27/12/2003 VITOR HUGO DUARTE DA SILVA UN-BCIATP-M/OP-MA/GEPLAT-2
Em ura empresa grande como a PETROBRAS, a troca de informagdes e de conhecimento sdo fundamentais para o crescimento e o

desenvolvimento da empresa, portanto tal espago é muito precioso e de relevada importdncia devendo ser bern aproveitado e divulgado por

Serran'lentas todos 0s companheiros
e
Moderador

Ferramentas 31/10/2003 FLAVIO DE OLIVEIRA MARCELLOS UN-BC/ATP-MRL/OP-F26/GEPLAT

da amanta Mavegando pela intranet descobri esta ferramenta muito interessante, mostrel para alguns amigos que também desconheciam. Assim gque
eu tiver algum assunto para discutirrnos, com certeza terei prazer em conhecer o ponto de vista de todos os companheiros

16/4/2003  almir da silva ferreira GAREC

gostei muito deste site de recursos hurnanos, é uma grande conguista para todas nds do sisterna petrobras, mais para isto funcionar
melhar temos que divulgar mais a toda BR.

AN/2MNMT Marcnla Doadfirin bsas DEFINEDIA BALIA BIARCA - ADEERTIRA LI

|§| Concluido ’_ ’_ ’_ E Intranet local

Comunidades Yirtuais - Recursos Humanos - Microsoft Internet Explorer provided by RH',Universidade Corporativ: & x|
Arquiva  Editar  Exibir  Favorbos  Ferramentas  Ajuda |-
-2 - QA QAHBB BH-SB-H
Endereco I@ http: fjcy universidade, petrobras, com, brfrhj j @Ir | Links **

" » Recurses Todas as Comunidades | Busca | Sobre
Comunidades o s O —a
| o ey ==
Virtuals HOm [ e «?_Ern ) L

HOME | Noticias | Comunidade | Aprendizagem | Links | Artigos e Download | Fale com o Moderador | Cadastre-se

Aprendizagem
> Attigos Qualguer critica ou sugestdo a qualguer matenal veiculado
» Bibliaqrafia pode ser comunicada através de nosso E-mail
> Glosséria

> Programagéo de Cursos da
UniversidadeCorporativa

|@j httpsficy.universidade. petrobras, com.brfrhfensino, asp l_ ’_ ’_ E Intranet local
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Arquiva  Editar  Exjbir  Favoribos  Ferramentas  Ajuda |
-2 - A QAEES B SO0

Enderego [&] hitp:jcv universidade petrobras. com. brthy 4%'@
. Recursos

Comunidades % . I
Virtuais Hufranes — “Efw | BF|

HOME | Noticias | Comunidade | Aprendizagem | Links | Artigos e Download |

Cadastre-se

&) Links |

Ajude a manter esta pagina atualizada, sugerindo a inclusdo de novos links através de nosso E-maill

Fale com o Moderador |

> Recursos Humanos

wrvy, abrh-rio.com. br
ABRH -Rio

wnvy. abrhnacional. org. br
Site da Associagdo Brasileira de Recursos Humanos,

wrvr. landmarkeducation.com
Site voltado para Educagéo. (Em inglés)
wiiy, montague. com
Site contendo ferramentas, treinamentos, pesquisas e senigos - Centro Intermacional para Informagées Tecnoldgicas e Administrativas. (Em inglés)
i th. cam. br
Site de noticias, attigos, sewigos, entrevistas entre qutras coisas
WA YENCEr. Com. br

Site da revista Vencer - artigos em diversas dreas de stuagdo profissional, tais como: deservolvimento de carreira, deserwokimento pessoal, lideranga, marketing,
efc...

wnvwy. cle. executiveboard.com

Site da Corporate Leadership Council (Corporate Executive Board) com pesquisas e educagio executiva para profissionais de Recursos Humanos. Solicite sua senha
ao Moderador desta Comunidade. (Em inglés)

> Editoras de Informatica

wimnmns venelmpnn o by LI

|@ Concluido ’_ ’_ ’_ E Intranet local

Comunidades Yirtuais - Recursos Humanos - Microsoft Internet Explorer provided by RH'\Universidade Corporativa 2 |7 x|

Arquivo  Editar  Exibir  Favorbos  Ferramentas  Ajuda |
-2 - QA QEBIBH-FE-H

Enderego [&] hitp:jcv.universidade patrobras, com. brthy 4MIM
.+ Reclroge
Comunidades

—
Virtuals 5 % ul:‘.-'_J_ETr'm; [BR|

Links |

HOME | Noticias | Comunidade | Aprendizagem | Artigos @ Download | Fale com o Moderador | Cadastre-se

B Incluir novo Arigo  atengo, o srquive =6 sparecers na pagina spés ter sido validads pelo Moderadar.
b Editar Artigo {alterar ou deletar) stengdo somente artiges de sua autoria

* ABRH- PERFIL DO PROFISSIONAL DE RH

« OWVERSOS i
. GESTAQDE PESE0AS

o [NTELIGEMCIA COMPETITIVA

o MEXICO & MADRID RESPONSE FORM

o PLUG-INDOFLASHE

« UNIVERSIDADES CORPORATIVAS

ABRH - PERFIL DO PROFISSIONAL DE RH

¥ Hesultado da Pesquisa
(enviade por LILIAN PAULA VALENTE DA SILVA em 1//2003)

D4 uma nots pars este sttigo

“/océ sabe gquemn & o Profissional de RH? Além do perfil do profissional de RH, foram levantados alguns requisitos essenciais para a fungdo de RH, que conternplam as
competéncias chave e individual da Petrobras. Esses dados mostram que, novamente, ao tratarmos de evolugdo do Recursos Humanos na Petrobras, estamos
caminhando em passos largos com o Projeto Gestdo de Compet8ncias.

DIVERS0S

B A Aracruz Celulose apresentou a importdncia da implantagdo da Governanga Corporativa na Empresa |

|@ http:ficy.universidade . petrobras, com.brfrhf_asp/listartigos, asp ’_ ’_ ’_ E Intranet local
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3 Comunidades Yirtuais - Recursos Humanos - Microsoft Internet Explorer provided by RH'\Universidade Corporativa = |ﬁ' |5|
Arquiva  Editar  Exibir  Favoribos  Ferramentas  Ajuda |-
-2 - QR A QAEBIBHISE-H

Endereso I@ http: fjcy universidade, petrobras. com. brfrhj j ﬁlr | Links **

e Todas as Comunidades | Busca | Sobre
. Reclil D rodacactomunidader] Buccal Sobro |
' SPETRDY
PETRD =)=
Lt BF |

-
Comunidades
Virtuais HUOT

HOME | Noticias | Comunidade | Aprendizagem | Links | Artigos e Download |

ﬁ Q Fale com o Moderador

Fale com o Moderador | Cadastre-se

Para falar com o Moderador do site de Recursos Humanos, preencha todos os campos abaixo e cliqgue no botdo Enviar Mensagern. Os campos em negrito 580
obrigatérios

Nome: I

Cargo: I

Tel. (rota e ramal): I

Lotagdo

E-mail:

I
Chave de Correio: I
|
Assunto: |

Escreva sua mensagem:

Caso deseje anexar algum documento, informe o caminho completo abaixo
| Frocurar...

Enviar mensagem | Limpar |

|@J http:ficw.universidade. petrobras. com.brfrhf_asp/email_frm.asp ’_ ’_ ’_ E Intranet local

Digitar senha de rede d |

Digite zeu nome de wsuarnio e senha.

Site: webserserd petrobras. conm. br

T erritdrio YwebServer IBM_TI_RJO04

Mome de I
LEUAND
Senha I

[T Salvar esta senha na lista de zenhas

0k, I Cancelar
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Endereso I@ http: fjcy universidade, petrobras. com. brfrhj j 6>Ir Links **

g Todas as Comunidades | Busca | Sobre
r
Comunidades Besidul© e ey

HOME | Noticias | Comunidade | Aprendizagem | Links | Artigos e Download | Cadastre-se

@'\ Busca

Pesquisar: |
Buscarl Limpar

> Busca Petronet

Fale com o Moderador |

Os resuitados da consulta estdo limitados a 200 registros.

Ajuda

|@ http:ficw.universidade. petrobras. com.brfrhf_asp/busca_frm.asp ’_ ’_ ’_ E Intranet local
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J Arquivo  Editar Egibir  Favortos  Feramentas  Ajuda

181

J o Moltar + = - @ . ﬁ @Pesquisar @Favoritos @Histérico ||%v B -

J Enderego I@ http: /4 ntspod03/ contraladaria/melhares praticasindex. hitm

Rede Virtual de Melhores Praticas
da Vice Presidéncia de Tecnologia e Operacoes

Palavra do Yice-Presidente

Prezados Colaboradores,
Sejam bem-windos 3 Rede “Artual de helhores Praticas. Mesta Rede estaremos
Transferéncias estimulando & preservando o que temos de mais walioso: nosso conhecimento. (...

Informative

Agentes de Conhecimento
Pesquisa

- Conzulte os Agentes de Conhecimernto

Casos de Destaque Yisdo

21

Blog RYMP Cnerlhe

Consulte as bielhores Praticas!
Reunides

Praticas gravadas em
multimidia Informative

A0 acessar este site wood estard fazendo parte da...

Rede Wirtual de Melhores Priticas

Conhecer para fazer mais & melhor com menos recursos. (..

Conheca o5 Autores

Conheca os Coordenadores

Embratel

505 - R¥MP

Encontro Melhores Priticas

Selecione aqui alz) Melhones) Préticars)
que wocé gostana de fosse(m)
apresentadals) no Encontro Anual das P
da WP Tecnologia & Dpemgﬁes.

Comunidades Disponiveis

Estratégia Financeira

Fechamento de Projetos - Ligies
Aprendidas

Implantagsn

Operagies dos Centroz de Geréncia
Operagiias Regionais

Planejamento de Telefonia

Priticas de Gestdo

Fedugdo dos Custos de Energia Blétrica

| of

TUP

J Arquivo  Editar Emibir  Fawortoz  Femamentaz  Ajuda

Intranet lacal

P

J o Woltar + =p - @ . @ @Pesquisal @Favolitos @Histérico

J Endereco I@ hitp: /¢ ntspo903 controladaonia/melhorespraticas/indes. htm

j 6>|l

Praticas gravadas em
multimidia Informative

o acessar este site wooé estara fazendo parte da...

Rede virtual de Melhores Priticas

Conhecer para fazer mais e melhor com Menos recursos. ()

onheca o5 Autores
Conheca os Coordenadores

Agentes de Conhecimento o
Palestra de Apresentacio de

Melhores Praticas (et Benmmsen

as
Fpresentagio Fale Conoscal - helhores Praticas
nsulta

Cadastre Usudrio

Estatistica de acesso Boletim Siga

Wija quartos usudros acessam o site 3
cada més.

Aeesse aqui todos os baleting SIGAJE

Perguntas e Respostas
publicados

¥olta i Pigina P pal

Pesquisa

Pesquisa helhares Praticas

Operagies Fegionais ;I
Planejamento de Telefonia

Praticas de Gestdn

Redugdo dos Custos de Energia Bétrica

TUP

Casos de Destaque

Conhega aqui os casos de destaque do
Wisda 21

Conheca os Autores

Conhega oz autores cujos casos estdo
publicados na RuhlP.

Conheca os Coordenadores

Conhega a equipe que coordena a RiuiP.

Aqui wocé cadastra na intranet pequenas
mensagens come avisos, Gtimas noficias,
recomentagies, ete, COMO o gue 0Come
com um quadro de awisos. hensagens
cadastradas ficam disponiveis para serem
comentadas por autros usudnos.

[ E

l_l_ 25 Intranet local
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J o Moltar + = - @ ﬁ @Pesquisar @Favoritos @Histérico |%v T -

J Enderego I@ http: /4 ntspod03/ contraladaria/melhares praticasindex. hitm

j &l

Palavra do ¥ice-Presidente
TransF
Informativo
Pesquisa

Casos de Destaque ¥isdo
21

Blog RYMP
Reunides

Priticas gravadas em
multimidia

Conhega os Autores
Conheca os Coordenadores

Agentes de Conhecimento

Rede Virtual de Melhores Praticas
da Vice Presidéncia de Tecnologia e Operacides

Transferéncia

Caso: Processo de monitoragéo e desconexéo de chamadas com

longa duragao em central AXE.

Transferéncias:

Forum: Apresentacio do caso na reunido da Comunidade de
Melhores Praticas de Planejamento de Telefoniade 22/06/2004. Os
presentes solicitaram de imediato a vtilizagio da macro desenvolvida
pelo Pavlo Fieardo [ TECOF 637 em seus centros locais para melhor
operacionalizacio do processo. Vide copia do e-mail abaivo: Para:
PAULO RICARDD CAMACHO BARBORA
PRICARD/Embrateli@Embratel co: RICARDO PEREIRA SCHINNER
SCHINER/Embratel@Embratel, CELIC COELHO FIBAS
CCRIBAS/EmbratelZE@Embratel, HORACIO PRADO LEITE
HPFRADOEmbratel@Embratel A ssunto: 3olicitagio do programa
Camacho Solicitamos gque seja enviado por Email o programa

desetrvolvido pot ve, afim de que possamos implementar o tesmo e
nosso centro local para operacionalizagio. Obrigado, oo

Embratel

505 - R¥MP

||

irtual de Melhores P

J Arguivo  Editar  Exibir

Favoitos  Ferramentas  Ajuda

l_l_ 25 Intranet local

J o Woltar + =) - @ @ @Pesquisal @Favoritos @Histérico |@v ¥ -

J Endereco I@ hittp:/ ks po903/controladoria/melhorespraticas Aindes. htm

j ﬁlr

Palawra do Yice-Presidente
Transtel
Informative
Pesquisa

Casos de Destaque ¥isio
21

Blog R¥YMP
Reunides

Praticas gravadas em
multimidia

Conheca os Autores

Conheca o5 Coordenadores

Rede Virtual de Melhores Praticas
da Vice Presidéncia de Tecnologia e Operacoes

PESQUISA MELHORES PRATICAS

0 ohjetivo desta pesquisa é verificar se o Projeto Melhores Praticas
& conhecido portodos os empregados da Yice- Presidéncia de
Engenharia e Operagies.

Preenchimento

Resultados

Embratel

505 - R¥MP

Comunidades Disponiveis

Estratégia Financeira

Fechamento de Projetos - Lighes
FAprendidas

Implantagzn

Operagies dos Centros de Geréncia
Operagies Regionais

Planejamento de Telefonia

Priticas de Gestdo

Redugao dos Custos de Energia Bétrica

Tup

 of”
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Embratel (Engenharia e Operagoes)

J Arquivo  Editar Egibir  Favortos  Feramentas  Ajuda |
J o Moltar + = - @ . ﬁ @Pesquisar @Favoritos @Histérico ||%v ¥ -
J Enderego I@ http://ntepo903/ controladarialmelharespratic azindes. htm j f‘)h

T TR O
'e-fd sa) ;I
Edo arquive T4

Melhores Priticas ¥eja o ¥ideo aqui* ou faca o §

Palavra do Yice-Presidente
_— * Para visualizar o video vocé precisa do Windows Media Player 9 (985E/ME/2000)

Transferéncias

Informative
Pesquisa Discussio
- br - ramal:
Casos de Destaque Yisdo
21
Quem 530 o5 personagens, além do empregados, envolvidos no caso?
Elog RYMP Dawi Sales da Costa — Seguranga Empresarial Macson Rodrigues de Sousa - Geréncia de
Operagdes de Pernambuco Paule Afense Diniz Pedrosa — Geréncia de Operagles de Pernambuce
Reunides Severino Gilson Peixeta de O, Jinior = Geréncia de Operagies de Pernambuce
e Descreva o caso:
Praticas g_r'auadas Ent Dispositive de supervizda de ruptura de par metalica "em loop" externo que sinaliza localmente &
mult B paralelamente gera chamadas telefinicas para nimeros pré-programados, liberando mensagem
de woz pré-gravada, a partir da ruptura de um cabo supervisionado, em qualquer ponto ao lango
Conheca os Autores da sua extensSo.
Conheca os Coordenadores Comentarios; b
_——————— Anexos:
Agentes de Conhecimento Alzrme ADE Apresentacio Word zie

ALARMES ADE-Lake! USRADE doc
ALARMES ADE-Mensagens doc

Dicas

onsulta Alarmes ADE Apresentacho Fower Poink.zip

Alarmes ADE Fickas doc
Alzrmes ADE fotos zip

Cadastro Usuario

untas & Respostas

Alarmes ADE-Manua! Alarme drti-Furm V' 2.0 Manual goc _I
-

L .

Intranet lacal

ual de Melhores P

J Arguivo  Editar Ewibir  Fawontos  Fermamentas  Ajuda |

J o Woltar = - @ . @ @Pesquisal @Favoritos @Histérico ||%. o -

JEﬂdEIEI;‘D I@ hitp://ntepo303/controladoria/melhorespraticas.findex. htm j @I

7 o
&
= d s al
Dicas Adicionar uma nova dica Comunidades Disponiveis

Palavra do ¥ice-Presidente Estratégia Financeira

Fechamento de Projetos - Lighes

Transferéncias pprendidas
Categoria: Outros -
Informativo Implantagso
ECONOMIA DE ENERGLA  22/6/2004 SELIMA Operag¥es dos Certros de Gerdneis
Pesquisa
COMPUTADOR 17/6/2004 SAMUELS Operagtias Regionais
Casos de Destaque ¥isdo . . Planej i
jamento de Telefonia
21 Er"t".”“"’ o Eerefe 4/6/2004 MARC)
ethica Priticas de Gestdo s
Blog R¥MP "
= Reducfo dos custos de /62004 . Redugio dos Custos de Energia Biétrica
energia elétrica §
Reunioes TUP
Redugio dos custos de
Praticas gravadas em energia elétrica 7 3/6/z004 ZEFERIM
multimidia
Redugfo dos custes de
Conheca os Autores energia elétrica 6 SYEIE] AR
Conheca o5 Coordenadores Redugfo dos custos de a/6/2004 ZEFERIM
—_ energia elétrica 5
Agentes de Conhecimento reducio d 4
——— SEIEA 16 ATHES € 362004 ZEFERIN
Dicas energia elétrica 4
Redugio dos custos de a/6/2004 ZEFERIN

energia elétrica 3
-
| ;l_l

l_l_ 25 Intranet local
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Embratel (Engenharia e Operagoes)

J Arquivo  Editar Egibir  Favortos  Feramentas  Ajuda

J o Moltar + = - @ ﬁ @Pesquisar @Favoritos @Histérico |%v T -

J Enderego I@ http://ntepo903/ controladarialmelharespratic azindes. htm j IE'J‘”'

Rede Virtual de Melhores Praticas -
da Vice Presidéncia de Tecnologia e Operacoes [I;Z;’alg/

505 - R¥MP

Comunidades Disponiveis

Estratégia Financeira

Fachamento de Projetos - Lighes

Transfer Aprendidas
Data: -
. Implarit:
Informativo 10/3/200% 2:57:00 PM mplantagde
. Operagties dos Centros de Geréncia
Pesquisa Calegoria: .
Cutros Operagies Regionais
Casos de Destaque Visdo Dica: Plangjaments de Telefonia
21 Com a designagio do cliente podemos pegar a conta corrente,
Varmos no SPS pela funcfo ATERCOS e buscamos pela conta Priticas de Gestdo
Elog R¥MP carrente a identificagdo do cliente (name), Mo CFM iniciamoas cam Fredusdo dos © de Eneraia Bétri
consulta (PF3), no menu escolhemos 7 e 13 e entdo inserimos a edugao dos Lustos de Energia Bltrica b
Reunides identificagdo do cliente (nome), Mais ddvidas, entre em contato e TUPR
quem sabe posso ajudar!
Dr‘alil:asll_iljraua_das e Remetente:
mihmiia ADMAN CESAR LIMA - ADMAN - ramal: 511-3128

Conhega os Autores

Conheca os Coordenadores

| of

|@ Concluido l_l_ 25 Intranet local

J Arguivo  Editar Ewibir  Fawontos  Fermamentas  Ajuda

J o Woltar + = - @ @ @Pesquisal @Favoritos @Histérico |@v ¥ -

JEﬂdEIEI;‘D I@ hitp://ntepo303/controladoria/melhorespraticas.findex. htm j @I

Rede Virtual de Melhores Praticas -
da Vice Presidéncia de Tecnologia e Operacoes [ﬂ%’g[

505 - R¥MP

Consultas disponiveis Comunidades Disponiveis

Consulta por categoria Estratégia Financeira
Fechamento de Projetos - Lighes
Consulta pela cadeia de walod Aprendidas

Implantagzn

Transferéncias

e an Consulta por periodo de inclusio . .
Operagdes dos Centros de Geréncia
Pesquisa Consulta por palavra-chave Operagies Regionais
Casos de D‘;slta‘lue Plangjamento de Telefonia
Priticas de Gestdo

Blog RYMP

Redugao dos Custos de Energia Bétrica -
Tup
Praticas gravadas em

multimidia

Conheca os Autores

Conheca o5 Coordenadores
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Embratel (Engenharia e Operagoes)

J Arquivo  Editar Egibir  Favortos  Feramentas  Ajuda

185

J o Moltar + = - @ ﬁ @Pesquisar @Favoritos @Histérico ||%v T -

J Enderego I@ http: /4 ntspod03/ contraladaria/melhares praticasindex. hitm

Transfer
Informative
Pesquisa

Casos de Destaque ¥isdo
21

Elog R¥YMP
Reunides

Priticas gravadas em
multimidia

Conhega os Autores

Conheca os Coordenadores

Comunidade Virtual de Implantacao [[]z]z;va[g/

505 - R¥MP

Incluir Caso Forum de Discussio Conheca os patrocinadores da comunidade

IMPL - 1/2002: Sisterna Candango 5
IMPL - 2:2002: Fainel de Controle de Indicadores T8
IMPL - 3/12002: Medicdo Individual de GIC s

IMPL - 4/2002: Sisterna de Gerenciamento de Recursos de Radio-Acesso

IMPL - 5/2002: SICAT- Sisterna de Controle de Ativagdo - Interface Implantagdo FAT. T

IMPL - 6/:2002: Ernprego de urn Unico Analista de Ativagdo de Redes e Clientes (GIC) na
implantagdo de umn cliente, independente do servigo.

IMPL - 7/2002: Acompanharmento de pendentes de ativagdo
IMPL - 8i2002: ESTAGAD 21 T

IMPL - 9/2002: Otimizag&o de PPC

IMPL - 10/2002: GFE WEB

|@ Concluido

RY¥MPF - Rede Yirtual de Melhores P

J Arquivo  Editar Emibir  Fawortoz  Femamentaz  Ajuda

l_l_ 25 Intranet local

rosoft Internet Explorer

J o Woltar = = - @ @ @Pesquisal @Favolitos @Histérico ||%v ¥ -

J Endereco I@ hitp: /¢ ntspo903 controladaonia/melhorespraticas/indes. htm

d s2}

Palavra do ¥ice-Presidente
Transferénci
Informativo
Pesquisa

Casos de Destaque ¥isdo
21

Elog R¥YMP
Reuniges

Praticas gravadas em
multimidia

Conheca os Autores

Conheca os denadores

Agentes de Conhecimento

5

Consulta

Cadastre Usuirio

Perguntas e Respostas

Melhores Praticas ¥eja o ¥ideo aquit ou faca o download do arquive 54
* Para visualizar o uideo wocé precisa do Windows Media Player 9 (085E,/ME/2000)
IMPL-8/2002

Titulo do Cas

Categor

Remetente: A

Discussdo

Quem 530 os personagens, aléem do empregados, envolvidos no caso?
Luciana Andrade - Estratégia Operacional e Financeira - 521 2474, Argerire Souza Lefo -
Gerente técnico de Alagoas - 582 3140

Descreva o caso!

Implementagio do Sistema Estacdo 21, o sistema nasceu da necessidade de controle de
ocupagdo da planta, equipamentos e clientes, de forma padronizada, Existiam na época varios
siztemas locais espalhados portodos oz estadas da regido nordeste que, em fungdo dande
padronizacfo entre eles além da plataforma ern que rodavam (Access), ndo permitiam um
lewantamenta preciso, velocidade e qualidade, sobre o5 dados das redes de servigo bem como da
planta de clientes & acessos, Além desses pontos precisdvamos de uma base de dados que
permitesse tanto subsidiar o plangjamento de novas redes ADE como o acempanhamento da taxa
de utilizagdo de PPC, equipamentos & cabos ADE.

Qual foi a atitude/acio do empregado diante deste fato principal? O que o empregado fez?
Elaboracdo e Desenvalviments de um prajeto , em ambiente WEB, onde todos o5 sistemas locais
faram integrados e padronizades,

Que resultados esta atitude trouxe para a Embratel?
Quanttativos:

Welocidade de acesso aos dados, aumento da eficiéncia de recuperagio

||
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Embratel (Engenharia e Operagoes)

J Arquivo  Editar Egibir  Favortos  Feramentas  Ajuda |

J o Moltar + = - @ . ﬁ @Pesquisar @Favoritos @Histérico |%' B -

J Enderego I@ http://ntepo903/ controladarialmelharespratic azindes. htm j f‘)h
el Lt Lk PO T ;I
Cadastro Usuirio Que resultados esta atitude trouxe para a Embratel?
- Quantitativos:
Parguntas & Respostas Velocidade de acesse a0s dados, aumento da eficiéncia de recuperacio
R Qualitativos:

¥olta 3 Pagina P! pal Padronizagio dos dados, velocidade no planejamento de novas redes e PPC's, acampanhamenta

da taxa de ocupacdo dos equipamentos, PPC's e redes ADE prevendo eventuais ampliagies,
acompanhamento do retorne financeire do PPC (estimativa baseada em valores padries),

Quais o5 desafios encontrados neste caso?
Grande massa de dados, falta de padronizagfo dos dades

Comentiros:
Anexos:
site nrspod Ifinteqracaoroe’astacand Ifestacand Yasp

Beneficio:
Manuteng So/melharia da capacidade operacional - Aperfeicoar a capacidade aperacional

Atividade da Cadeia de Yalores:
Manter

Processo / Atividades
Recuperagio - Qutros servigos / Recuperacio/Outros Servigos - Assisténcia Téenica

Resposta - WALMIR SALOMAD SALOMAC em 05/06/2002 10001136 AM
Este caso foi apresentadoe em 04/06,/02

Comentirios do Gerente

=z Excluir :: :: Alberar z: :: Yoltar ::

Intranet lacal
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Schlumberger

Ambiente Eureka

The Hub: Eureka Communi {new) - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger _8] x|

File Edit view Favorites Tools Help |

|
J A Back |~| = - @ ] @ | @Sear’ch @Favnrites @Madia @ ‘ %v = -
J
J

Address I@ http f e, hub, slb,comfindes:, cFmzid=id 1 1300 d @Gu
Lirks @Radia Connect @Realplayer @STD FC Home @STD PC Training @Tarantel\a @The Hub

-I-nE Hun Public Site  Career Center Eureka InTouch MyDeXa OQUEST snnl“mlml‘unl‘

About Schlumberger WHINLINGIEEN Functions | People & Careers | Dilfield Services | WesternGeco

Eureka Communities of Practice

Hub » Communities > Eureka Communities of Practice

PUBLICATIONS
Eureka Hewsletter
Eureka Home Fage e Warkshops & Presentations -]@'rb
The Eureka Weh site supports Materials from warkshops and & o
Schiumberger Technical presentations associated with t% o
Communities. Itincludes Eureka. re:é'
discussions, bhoards, and much
mare.

Eureka Leader Training

This section includes Eureka

Leader Training on ¥ideo Clips,

and an overview of The Birkman

Wethod™, a personality

azzessment technigue
Page maintained by : Dave Staughton = Last update © 23 Decamber 2004 Edit this page
Sehlumberger Frivate, for internal use only | Sitemap | Contact | Suggest Content Lagin

El
|Ej hkkp: ) v eureka. slb.comy ’7 ’7 ’7 ’W
Hser| |14 @ @ [0 )| O s 2 266 26 204 26 26 26 28 2] Zedfen E{U0SBDEEBA t0sem

; Eureka Home - Dverview - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger - |5| |1|

| Fle Edt Wiew Favorites Tools Help ﬁ
J Bk v = - () A | Qlmeach GifFavorites @iveda £H ‘ E %2 B -

JF\ddress I@j http: e, eureka, sib, comiRoom, ofm j @G0
JLinks @Radia Connect @RealPlayer @STD PC Home @STD FC Training @Tarantel\a @The Hub

Schiumberger (R oot

Wieleome badk, Carles Henrique Janibelli a Silva Gomes. Log-Out

2, o
&% Communities
l‘a“\p‘ of Practice Eureka is an initiative to develop and suppor communities of practice for our technical and business experts.

The goal of Eureka is to improve knowledge sharing, motivation and business strategy,
Ifyou are notyet a member, please explore some of the infarmation accessible from this page and consider joining
Page View Yisit About Eureka and find out how Eureka works
Learn more about the Communities and their Special Interest Groups by visiting their home pages below.

News & Events
ORIV EVS it Chemistry Materials Science
Bulletin Boards oy Batteries, Chemistny in Astion, COZ Capture & Storage, Green Chemish Materials for Mechanical Eng , Metals, Polymers

Heawy Oil, Rheology
CNP & Expertise »=_ Mathematics

Electrical Applied Mathematics, GeometricModeling, Inversion & Unceraint
Membership Circuit Board Test DatalTelecom T Design Mathematical Data Analusis

Suppor, Downhole Electrical Motor, Electrical Design i
Leaders & Sponsors Packaging, Embedded Soth High T ture, Sensor Technol ;‘1' Mechanical —
TS & SIS Signal Processing 2% Materials for Mechanical Ena , Mechanical Systems & Desian, Madeling

and Simulation, Sensor Technalogy, Thermal Managemant in

Success Stories Electromagnetics & Resistivity Mechanical Engineering

Elect tics, Ebl Cross-Wiell Mapping
SETC Huclear

FZ%) Geomatics Heutron & %-Ra Huclaar ing, Huglaar T

Tellus Y¥joisc % Remote Sensing, Suney and P Radiation Detectors
University Relations Geophysics & Production and Reservoir Engineerin
About Eureka Acaustics, £40 and Aftributes, Barehale Seismic, Fracture Detaction & Artificial Lift, LO2 Capture & Storags, L i

Evaluat rysical Interpretation, Infield Data P ina, Land & Foimation Testing / ling, Hvdrocarben Fluid Properties
Help & Feedback Transition Zone Seismic, and Imaging, Multi-C Multiphase Flow in Pipes, P Production

Seismic, Muliple Attenuation, Passive Seismic, P ics, Realtime Production Logging & Besewoir & Field Mgmt

Rodk Physics, Seismic Sources, Sonie, Survey Evaluation & Models, Reservoir E Reserveir lat timul at
Eureka Search @ Desian, Time-lapse Seismic iong, Sunace Production hgmt, Well Testing, well-Bore
a ' Temperature & Heat Transfer

Eureka Knowlsdoe Repositories =1 Infarmatinn M |

[@oere T Eeamme
Bt | 1) @ © B | ] naq 34 54 36 344 24 369 24 364 24 Sef@re @ EEVO0RSBDAEBHA wsan
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Schlumberger

3 Manufacturing - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger ;Iilll
| Fle Edi View Favorites Took Help ﬁ
J P Back + = - @ ] ﬁ | @Search @Favorites @Madia @ ‘ @- -

| address [ ] Fttp e, sureka sb. comfRoom crRoom—174 x| e
JLlnks @Radla Connect @RealPlayer @STD PC Home: @STD PC Training @Tarantal\a @The Hub

" 0
‘ all docurnents =

Weleome back, Carlos Henrique Janibelli [a Silva Gomes. Log-Out

Y Communities Health Check Leaders (E)
%ea®  Of Practice

Manufacturing

Page View The WManufacturing CUm_rnL!ﬂiy welcomes all who have an interest or experience in any ofthese Gary A Martin
rmanufacturing related disciplines:
News & Events Manufacturing Process,Guality Assurance, Procurement, Flanning, Lean Manufacturing and Six Siama

B
Polls & Suvey= - Schiumberger Honane 2ala

Bulletin Boards

CNP & Expertise Charter / Goals | Want To Contribute (17 topics) Calendar Management Sponsor

Membership News Wiew Archive | Subimit

Catlos Duarke
Leaders & Sponsors

Events “iey Archive | Submit
» Communities & SIGs Manufacturing and the Geomarkets Workshop, 08 -09 .Jul 2004, Doubletree Hotel in Houston, TX EETeere
"Manufacturing and the Geomarkets: How to Bridge the Gap? workshop Member of the
Manufacturing The Field, Manufacturing and the... Moment

Manufacturing Processes

Polls and Surveys View Archive

Qualty Assurance What can you do for Eureka Manufacturing? - Open to All

Sik Sigma ;()U_T_;arll_helgth? E:Umrtﬂunit}; int regards to the three below initiatives: Kelly Hackworth
L e Low Cost Country initiative
Supply Chain in Manufacturing . Last CNP Update

Success Stories

Bulletin Boards Click here for full list of BE's relevart to this communit:
SETC Manufacturing BB - Last post on 30 Dec 2004 - Manager, Henry Edmundson - post | subscribe | subscribers
Sponsor: Henry Edrmundson, 17-dec-01 DJS Changed posting filter to SINET Audren Rouvillais
Tellus Product - MFGPRO Coordination Tearn Distribution List - Last post on 01 Oct 2004 - post | subscribe | subscribers -

University Relations Send e-mail to mfgpro-met@slb.com, Kevin Ford, 17-dec-01 BJS Changed posting filter to SINET

o e o linke oy LI
= [ B Localintranet
Hstert| | 1) @ D0 | B s 2 24 2] 24 4] 2 2] X ] Dfe 8 w0y SEUODIBD S EBA 1eam

Membership Stal crosoft Internet Explorer provided by Schlumberger - |E‘|5|

File Edit Wiew Favorites Tools  Help | i

J
J P Back ~ = - @ ﬁ | @Search @Favorltes @Madla @ ‘ %v % -
J
|

Address Iﬁj hitkp: ffnene, eureka. s, comfResult, cfmRequest TimeOut=3500 j @GD
Links @Radia Connect @Realplayer @STD PC Home: @STD PC Training @Tarantel\a @The Hub

|
Schlumberger

Administration | Eureka Home

Membership Statistics

This inventary of Eureka member profiles is updated continuously. The links on the numbers lead to the associated member records. Special Interest Group {31G) memhbership
includes all members who selected 1, 2, 3 or interest

There are currently 11197 Eureka members.

Eureka Community Membership 0

Community Members Community Members

Chemistry 27T Mathematics 202
Electrical 911 Mechanical 452
Electromagnetics & Resistivity 132 Nuclear 91
Geomatics 179 Physics 435
Geophysics 1470 Production and Reservoir Engineering 1961
Information Management TED QHSE 885
Information Technology and Software 2487 Reservoir Characterization 1288
Knowledge Interchange 749 Supply Chain 356
Management Disciplines 1369 Value and Risk 270
Manufacturing 656 Well Engineering 1664
Materials Science 106

s s s
Communities & SIGs | Members | without cNp Communities & S1Gs Wwithout CNP

Chemistry 277 3% Manufacturing 656 0%
(208 ragistared in community SIGs, 340 a5 top-3 choices)) = = (1809 registarad in community 5IGs, 787 a5 top-3 choices) == =
Batteries 107 1% Manufacturing Processes 1049 ﬂ
C02 Capture and Storage B a6 1% Quality Assurance 930 _I

|@'| Done ’_ ’_ ’__ Local intranet
start | | ] & & [ »|| Brobe... | sreuni, | Eoro.., | Flewek,.| #the . [[ElMem... £l BV o@SmDERBA 11:20am
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Schlumberger

Ambiente In Touch

ernet Explorer pre d by Schlumberger _8] x|
J File Edit view Favorites Tools Help |

J dmBack ~ = - @ @ | @Sear’ch @Favnrites @Madia @ ‘ %v -
JAddress IEhttp:;’;’www‘hub.slb.com)l d e
J

Lirks aRadia Connect aRealplayer aSTD FC Home aSTD PC Training Tarantella @The Hub

|»

.I-I.IE Hun Public Site Career Center Eureka InTouch MyDeXa QUEST snm“mlml'uﬂl'

About Schlumberger | Communities | Functions | People & Careers | Dilfield Services | WestemnGeco [ %

ome to The Hub

SLE Stock B4.25 A 0.00%

Message from Andrew Gould - Earthquake /
' Tsunamis in Asia
As most of you are aware, a major eanthguake a few days ago off the cu[[u[lg uf E}:ﬂg"encn
| coast of Sumatra resulted in fidal waves that caused massive loss of
PRESS RELEASES | life and damage in the coastal regions of many countries in Asia

including Indonesia, India, Sri Lanka, Malaysia, Thailand and
+ Sohlumberger Adds Senices || pyanmar.
and Public Access to

KEY PROGRAMS & DEADLINES

maore...

Homuegian Petroleum Value Creation

Directorate's DISKOS B

Databass Project 7oth anniversary of first log run in Argentina f i
e B 0On Movernber 30 th, Qilfield Senices o
+ Schlumberger Seabed Data commernarated the first 1og run on that date in Performed by Schium

Model Selected for Electronic 1934 in Comadora Rivadavia's central zone well

Emvrmen P 1541 for YPF. More than 300 clients and ORGANIZATION GHARTS

more Schlumberger employees and former employees

celebrated this milestone in Buenos Aires.

+

SLEB 0910104 FOF 20 KE
Schlumberger . .

Commemarates 7O0th Argenting was the second South American country OFS41M0/04 POF 140 KE
Anniversary of First Log Run that achieved 70 years of service during Movemnhber, T -
in Esuadar Ore... WG 0901 M4 HTHL

more. ..

T PP COMMURICATIONS CORNER
REALTIMENEWS | D&M achieves afirst for Pemex

An Instinet for Innovation
* ONGE Eyes Fartneis To S Drilling & Measurements just completed the first - -
Develop & Oil, Gas Blocks twrg WD gquad-combo jobs ever for Pemex, the
e national oil cornpany of Mexico. DEM Mexico Matine
+ OPEC Fres Names Data Chisf applied four services in combination, including
Az Artinn Serretand General AdnWISION Azirmithal Densite Meotrnn tonl LI

@ N - T
Bstort] | o] @ @ D *|| D 5w 2w 26| e 2er 26l 2ef 2in| ] o] KelfE o] [SEVORIBARED 1020m

nTouchSupport.Com - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger

J File Edit view Favorites Tools Help

d=Back +~ = - @ ﬁ | @Search @Favurites @Madia @ ‘ %v

J Address @ http: ffintouchsuppart . comfintouchfhomepagesection, cfm?section=homepage
J Links aRadia Connect @RealPlayer @STD PC Home aSTD FC Training Tarantella @The Hub

to MyDeXa Help Desk.
isit the IT Prajects for the Oil and Gas Industry Reference Page

1D i Summary Shared By Last Reviewed Date Actions Select
Show My Subscriptions
My Segment's Top 10 Views 23 Case(s] Were Found
Page 1
3996417 T EDM3-5PA: Bookmark your SPA Add your personal "Preview Directory,” “oss, Tim 25-Mow-04 = Il
personal "Preview Directory” located an the EDMS Secure Preview Area
(SPA] to your Links toolbar in Internet
Explorer.
My How to save intouch ticket if you do InTouch ticket can be saved without any COrekhov, Alexander 24-Dec-04 = r
not have Acrobat Wtiter or similar  additional software
software.
18748 F InTouch ticket attachrments Howi to download ticket attachments without Imameyey, Ruglan  29-Dec-04 = r
downloading options opening them in the browsers window?
4018694 T Display and Transmission of Wyithout the use of scaling factors, Kunju, Mahendra 31-Dec-04 b o3 o LI
Mevmmbala Davessmeant Ceaian Nads mmafininrde A O Me weadiss mavesamand

|@ Sork By Date Entered ’_ ’_ ’_
Bet| | @ & B »|| B sar 2w 26| e 2r] 2l o] Je| T 3tef 2o £y Epf[En. [SHVORAIBAIEB w0o7an
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Schlumberger

/} InTouchsuppor rosoft Internet Explorer provided by Schlumberger

==l
J File Edit View Favorites Tools  Help |
J P Back + = - @ ﬁ | @Search @Favorites @Madia @ ‘ %- -
| Address @ http: fintouchsuppart .comfintouchhomepagessction. cimeChangsTab=bookshslF = P
JLlnks @Radla Connect @RealPlayer @STD PC Home: @STD PC Training arantella @The Hub
=l

r hardcopy documents ar

Segment and Gmkt/T ocation Re

MyD Help Desk.
isit the IT Projects for the Oil and Gas Industry Reference Page

Personal Folders
Default =

ADD FOLDER SHARE BOOKMARKS

Within Type(s):

Refeence Fage

Announcerment, Bulletin or Motice

Best Practice

Case History and Lessons Learned
Documentation

Fieferance or Link =l

Filter »>

@

iffjstart H

(2K Local intranet

| 3] s 6] 3] ] 3] 36 3] S 3 35 380 11| @O[[EE. BT VOCEBABED wam

es”>

rosoft Internet Explorer provided by Schlumberger

J File Edit Wiew Favorites Tools  Help |i

P Back ~ = - @ ﬁ | @Search @Favorltes @Madla 8 ‘ %- -

J Address IE http: ffintouchsupport .comfintouchfhomepagesection. cfm?Change Tab=pending
J Links aRadia Connect @Realplayer @STD PC Home: @STD PC Training @Tarantel\a @The Hub

Enowledge In Action Reward and Recognition program changes for 2005,

r hardcopy documents

gment and G on Re

MyDeXa Help Desk.

t the IT Projects for the Oil and Gas Industry Reference Page

0§ What'sNew [ © Bookshelf © Pending

From: [EESERS To: (RN | [ search FORSHRWIN Staus - |8 by Open Tickets/Contents =

oID Type Status Submitted Date Last Modified Date

Shared By Content Summary Answer Summary Actions
JALL [ALL [ OPE

0 Cases Were Found from 04 -Dec00 to 06-Jan05 Co

@ l_l_l_
Hstart| | 1] @ S D > | O] sam] 2] 2] 2¥e] 2eef 26e] 26| Sn] 26e] 26ef 2¥e] @1 Eplfen. [SGVOBSBDEHB w2
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Schlumberger

osoft Internet Explorer provided by Schlumberger

Favorites  Tools  Help

J
J P Back ~ = - @ ﬁ | @Search @Favorltes @Madla Qs ‘ %-
J
|

H-E

Address IE http: ffintouchsupport . comfintouch/homepagesection. cfm?Change Tab=expertise

Links aRadia Connect @Realplayer @STD PC Home: @STD PC Training @Tarantel\a @The Hub

Enowledge In Action Reward and Recognition program changes for 2005.

InTouchSupport.com

sit the IT Projects for the Qil and Gas Industry Reference Page

O @ What'sNew ‘[ © Bookshelf © Expertise

From: (KBS To: TR B4 CEIED Casos whore | - —

oD Content Type  Status Submitted Date Expert Request Type Shared By Area Content Summary Answer Summary Actions
Al JALL |Mv OPE W TIC ALL

0 Cases Were Found from 04-Dec00 to 06-Jan05 Content ALL MY OPEN TICKETS/CONTENTS A
TICKETS/CONTENTS

@] Sort By Stats T B
Hstart| | ) @ S [ > | Ol sav] 2a| 26e] 26| 2e| 26r| 26e] 2a] 260 26| 26r] E1| Eplfer. [SEV O BSBDL BB wm0an

3 Advanced Find - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger
J File Edit view Favorites Tools Help
J G Back v = - @ i ﬁ | @Search @Favurites @Madia @ ‘ %v -
J Address @ http: ffintouchsuppart . comfintouchifindsection, cfm?section=Find&Fir st Time=1&height=7688midth=1024 j @Go
J Links aRadia Connect @RealPlayer @STD PC Home aSTD FC Training Tarantella @The Hub
0 Search For:
I TIP: Brill = drill, drilling, drilled...
InTouch Training = InTouch AND Training My Saved Searches
Search Tips You may save up to 5 searches for reuse
™ Match Case You don't have any saved searches
™ Match word(s) exactly
™ Search In Attachments
Additional Search Filters
Filter by Date Range Filter by Content Type
Gick HERE for content descrptions
Date Submitted : (e.g., 03-0OCT-01) Al
Fram & All excent Help Desk Tickets
T " Just these content types:
[
¥ Reference Page ¥ goftware Bug |
V' announcernent, Bulletin or Motice ™ Software Errar Message
¥ BastPractice ¥ Salution
¥ Case History and Lessons Learned W Technical Alert
¥ Documentation ¥ Technical Drawing
¥ Reference or Link ™ Ticket
¥ Report ¥ Training

[ [ Bl
5 7| ] ] ] s 36 35335 3 5 50 3] £ RIEW BV OBEBD A o

ifljstart ‘ |
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Schlumberger

a Advanced Find - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger ;Iilﬂ
J File Edit Wiew Favorites Tools  Help i
J P Back ~ = - @ ﬁ | @Search @Favorltes @Madla Qs ‘ %- % -

J Address I@ http: fintouchsupport . comfintouchjfindsection. cfm?section=Ffind&First Time=1&height=7é8Ewidth=1024 j @Gn
J Links QRadia Connect @Realplayer @STD PC Home: QSTD PC Training @Tarantel\a @The Hub

Ta I l@ TP ;I

¥ Reference Page ¥ Sofware Bug

72 Announcement, Bulletin or Motice ¥ Software Error Message
¥ BestPractice ¥ Solution

¥ Case History and Lessons Learned M Technical Alert

¥ Documentation ¥ Technical Drawing

¥ Reference or Link ™ Ticket

¥ Report ¥ Training

9 Restrict yvour search by Gl {lIaEINE G4l

{examples: "Case Id", "Title", "Help Desk", "Last Modified Date", "Segment” or "Media Type" including books, cd's, tapes)

Approved by First Name [ Includes - ADD CRITERLA

(no criteria specified)

9 Restrict your search by category

{example: "Function / Information Technology™)
all of the c (AMD) QOR @ AND

L ADD/DELETE CATEGORY ADD MY SUBSCRIPTIONS

[no category specified)

|@ Done ’_’_’_ (3 Local intranet
e | 1 @ © 15 | 5] saw) 354) 354) 356] 358) 358) 358) 350] 350] 350) 3%6] E0| WE[[En [SE VO BABDABBA 1z

ubmit Menu - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger - |El|1|

J File Edit view Favorites Tools Help i
J G Back v = - @ ﬁ | @Search @Favurites @Madia @ ‘ %v @ -
|
|

Address I@ http: ffintouchsuppart . comfintouch)submitmenu, cfm?section=subrmit j @GU

Links @Radia Connect @RealPlayer @STD PC Home @STD FC Training @Tarantel\a @The Hub

Home Find Submit My Prefile Help Log Out

Hub  LDAF QUEST myDeX, eports About InTouch

InTuucllSuuuul.cum

Search for: I in: IA”EXCEPtT‘CkEtS j within this segmert |4/l Segments j
Saarch Tips | Advanced Find

TIF: Drill = diill, drilling, drilled
InTouch Training = InTouch AND Training

? Ticket

« Submit your technical guestion or problem

Click here to download the standard template for InTouchSupport. com attachments.

WBest Practice

+ Share your good ideas, local good practices and best practices.
&Case History and Lessons Learned

« Share your experiences and learnings.
% Solution

» Share solutions found for technical problems.

Other Information

=
@ T B
Hstert| | 1) @ SO 7| Bt v 28r 25r] 26r] 26r] 260 2| 24r 2tr| 24e 2r| Ef (& [SE VO RSBDLBBE 10szan

= Share other technical information.
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Schlumberger

InTouchSupport Metri ternet Explorer provided by Schlumberger

x|

J File Edit Wiew Favorites Tools  Help i
J P Back ~ = - @ ] ﬁ | @Search @Favorltes @Madla Qs ‘ %- % -
J
I

Address I@ http: ffmetrics.intouchsupport, comystatsfMewtetrics .cfm?section=knowledge%. 205haring&id=1_7#mekric j @GD

Links QRadia Connect @Realplayer @STD PC Home: QSTD PC Training @Tarantel\a @The Hub

[nTouchSupport.com =

Knowledge Sharing Metrics

KEnowledge Sharing 3 Profiling cmini E: 1t (

Excel Download  Excel Contents/Tickets

Shared Contert by Content Type for Istest Maonth and ¥ TO
Shared Content by Content Type by Month
Shared Content by Yalidating Segment (includes Ares, Tech & Resesrch Centers) by Content Type for latest Month and ¥’ TD
Shared Content by Originating Segment (includes Ares, Tech & Research Centers) by Content Type for lstest Month and Y TD
Shared Cortent by Yalidating Segment (excludes H3, Tech and Research Centers) by Cortert Type YTD
Sharing Shared Content by Originating Seament (excludes HQ, Tech and Ressarch Centers) by Contert Type ¥TD
Shared Contert by Area (excludes HQ, Tech and Research Centers) by Content Type YTD
Shared Contert by Geomarket (excludes HQ, Tech and Research Certers) by Content Type ¥TD
Shared Content by Area and Geomarket for each Validating Seqgment v TD
Shared Content by Area and Geomarket for each Originating Segmert Y TD
Shared Content and Tickets by User Role by Month

Average Subscriptions by Segment by User Role - Snapshot

Subscriptions
bt Average Classification Level of Subscriptions by Segment - Snapshot

See Year 2001  See Year 2002  See Year 2003

Shared Content and Tickets by User Role by Month

From: Jan-2004 Through: Dec-2004

This metrics shows three charts. The role is based on the Submitted For user. The user roles shown in this metric are: Only InTouch Engineer, InTouch Engineer and Expert, Only Expert
and Only Field User. InTouch Engineer includes the role Publisher.

The date used is the submitted date of the content and tickets and since the ststus of the content and tickets shared may change in any period, this metric is updated after the period is
finished

Contents by Month metric displays the number shared content by month for the year to dste period. Only validated contert s included, tickets and feedbacks are not included. Since ;I

[@oere T Becamwme
Hstet| | ) @ S [ > | Ol sae] 2] 2] 3] 2] 28] 208 206 6] 28] 28] E01] B Eelfen (S V O BSBDLBDE mezam

3 InTouchSupport Metri icrosoft Internet Explorer provided by Schlumberger - |5| |1|

J File Edit view Favorites Tools Help i
G Back v = - @ A ﬁ | @Search @Favurites @Madia @ ‘ %v @ -

J Address I@ http: fmetrics.intouchsupport, comystats/MewMetrics .cfm?section=rKnowledge%20Sharingid=1_7#metric J @Go
J Links @Radia Connect @RealPlayer @STD PC Home @STD FC Training @Tarantel\a @The Hub

N
See Year 2001  See Year 2002  See Year 2003 _I

Shared Content and Tickets by User Role by Month
From: Jan-2004 Through: Dec-2004

This metrics shoves three charts. The role is based on the Submitted For user. The user roles showwn in this metric are: Only InTouch Engineer, InTouch Engineer and Expert, Only Expert
and Only Field User . InTouch Engineer includes the role Publisher

The date uzed iz the submitted date of the contert and tickets and since the status of the content and tickets shared may change in any period, this metric is updated atter the period is
finished

Contents by Month metric displays the number shared content by month for the year to date period. Only validated content is included, tickets and feedbscks are not included. Since
content is considered Knowledge, and the [TE or Experts of Schiumberger usually holds knowledge, most of the sharings should be by ITE. Should you there be an unusual high or low,
reviewy Shared Cortent by Contert Type by Morth, for the cortent type. Further reviewy by looking st segment charts in that morth

Tickets by Month metric displays the number submitted Tickets by month for the year to dste period. Alltickets statuses are considered except Deleted and Draft. Feedbacks are not
included. Since tickets are considered issuesiquestions/problems, they are usually submitted from the fisld. Thus, most ticket submitted for roles would be Field Users.

Contents and Tickets YTD metric displays the number shared Cortert and Tickets by month for the year to date period. Only validsted cortent is included and all tickets statuses are
congidered except Deleted and Draft. Feedbacks are not included. Since the largest user role in InTouch is Field User | this role should provide the largest number of submittals. Tickets
should be mostly subnitted by FU roles. Content which is considered knowledge should be mostly provided by ITEs. Investigate any contrary relationship by reviewing, the monthly
submitted ticketsicontent by role. This will indicate what month an increase or decrease in submittals occurred

Conterts By Morth  Tickets By Month  Cortents and Tickets ¥TD

A back to tog
Contents By Month

EAUU_ J ‘ ‘ ] ] J J I
EC'IEIU—
=

Eoere T Eearme
Bhstort| | ) @ @ [ »|| 1] sae] 3] 6] ) 26 2] 2] 26 26 26 26 &) ] E[ETT [BE U0 BSBDAEDT tozan

3
1
1
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Schlumberger
nTouchSupport Metrics - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger - |E‘|5|
J File Edit Wiew Favorites Tools  Help | i
J P Back ~ = - @ ] ﬁ | @Search @Favorltes @Madla Qs ‘ %- % -
J Address I@ http: ffmetrics.intouchsupport, comystatsfMewMetrics . cfm?section=Knowledge$: 205haring@id=1_7#metric j @GD
J Links EjRadia Connect @Realplayer @STD PC Home: EJSTD PC Training @Tarantel\a @The Hub
4 back totap. ;I
200
800
700
£ ao0—
8 500 —
S
& 400
&
E
Z 300
200
400
o
Jan Feb Mar May Jun Jul Aug Sep Oct [ Dec
Months
Shared by
B Only InTouch Engineer
B InTouch Enginser & Expert
W Only Expert
Only Figld User
A back to metric 4 back to tog
Humber of Contents Shared by
Months
Only InTouch Engineer InTouch Engineer & Expert Only Expert Only Field User
Jan 280 3858 131 535
Feh 245 450 140 535
hidsr ez 477 RAT =l
|@ Done ’_’_’_ (3 Local intranet
dhstart| | 1] @ @ B || G sae 2] 2ve] 2| 20w L] 2ve] 2] 2ve] 2] 25e] E71] B £ (B U O @SB OE BB 100san
3 nTouchSupport Metrics - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger - |El|1|
J File Edit view Favorites Tools Help ﬁ
J G Back v = - @ ﬁ | @Search @Favurites @Madia @ ‘ %v -
J Address I@ http: fmetrics.intouchsupport, comystats/MewMetrics .cfm?section=rKnowledge%20Sharingid=1_7#metric j @Go
J Links @Radia Connect @RealPlayer @STD PC Home @STD FC Training @Tarantel\a @The Hub
Only InTouch Engineer InTouch Engineer & Expert Only Expert Only Field User ;I
Jan 280 385 131 595
Feh 245 450 140 535
hdar 260 472 125 682
pr 363 492 172 764
iy & 587 113 T76
Jun 229 B36 120 748
Jul 3 527 114 B33
g 281 516 126 B40
Sep 259 &14 130 691
Ot 258 470 118 670
Mo 177 HE 120 558
Dec 308 B5E 128 398
TOTAL 3,325 6,128 1,537 7,691
4 back to metric 4 back to ton
5,000
5,500 -
5,000 -
4,500 -
# 4,000 4
2
@ 3,500 -
=
‘6 2,000
g
£ 2500
3
Z 2,000 |
1,500 - =

|€| Done

T B

Hhstort| | ) @ S 5 | D] e 26w 26e] 260l 56R] 30] 30) 2] 2t 26 26 £ | £Y5f[En (B4 WO @EBOARBE 0aan
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nTouchSupport Metrics - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger ;Iilﬂ
J File Edit Wiew Favorites Tools  Help | i
J P Back ~ = - @ ] ﬁ | @Search @Favorltes @Madla Qs ‘ %- % -
J Address I@ http: ffmetrics.intouchsupport, comystatsfMewMetrics . cfm?section=Knowledge$: 205haring@id=1_7#metric j @GD
J Links EjRadia Connect @Realplayer @STD PC Home: EJSTD PC Training EjTarantEHa @The Hub
4 back to metric 4 back to top ;I
Humber of Tickets Shared by
Only InTouch Engineer InTouch Engineer & Expert Only Expert Only Field User

Jan 266 &85 B30 5965

Feh 243 1.067 ThE 5,287

hdar 236 815 758 5875

Apr 210 774 618 5418

My 20 sa0 58 5434

Jun 215 &74 554 5547

Jul 279 858 BOE 5 B60

Aug 297 529 556 5526

Sep 290 G339 555 5430

oot 5 807 S04 5853

iy 291 896 544 5,270

Dec 262 739 825 5147

TOTAL 3,145 10,373 7,176 66,315

A back to metric 4+ back to top

Contents and Tickets Y10

Only InTauch Enginssr

InTouch Enginesr & Expart
Shared By

Only Expert

Only Field User d|
|® Done ’_’_’_ (BE Local intranet
Beer| |14 @ S @ *|| D s 2ol 2] 2] D] 26 6] 1] k] 6] b €01 B Ensffens [SEHU O BABDABBA wzan

3 Submit Menu - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger ;Iilﬂ
J File Edit view Favorites Tools Help ﬁ
J G Back v = v @ ﬁ | @Search @Favurites @Madia @ ‘ %v @ -

J Address I@j http: ffintouchsuppart . comfintouch)submitmenu, cfm?section=subrmit j @Go
J Links @Radia Connect @RealPlayer @STD PC Home @STD FC Training @Tarantel\a @The Hub

Home Find My Profile Help

Log Out - Class. 147 & L R 0

InTulIl:Iluuuu'I.[:um

in: |AHexceptT\cket5 j within this zegmert | All S2gments J

Hub  LDAF QUEST

About In h

FIND Search Tips | Advanced Find

TIP: Cerill = drill, drilling, drilled...
InTouch Training = InTouch AND Training

? Ticket

+ Submit your technical question or problem

Click here to download the standard termplate for InTouchSupport. com attachments.

P Best Practice
e Share your good ideas, local good practices and best practices.
S5Case History and Lessons Learned
e Share your experiences and learmings.
% Solution
o Share solutions found for technical problems.
Other Information

= Share other technical information.

|Ej http:ffintouchsupport. com/intouch/templatesjcounturlhits.cfmzurl_id=2 ’_’_’_ E ocal intranet =
Bset| | @ & B »|| B e 3] 2or] 3] 26 366 5] 28] 2] 26 4] E7| B[ rs E1d) [SL WO BASBDABDT sos2an
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‘& schlumberger: Corporate Directory - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger o =]

J File Edit Wiew Favorites Tools  Help
4= Bock ~ = - @ ﬁ | @Search @Favorltes @Madla Qs ‘ %- % -

| address [&] hup: fdirectory slb.comfindex.html ~| @
J Links EjRadia Connect @Realplayer @STD PC Home: EJSTD PC Training EjTarantEHa @The Hub

s
Schlumberger Corporate Dire&ry T

Locate Information Update

By name Individual record
By orgamsaton

By expertize (general Get Help
By expertize (product ine specific)

Flease select = User information

Mearest person who can help
Directory administration

Search using command hne filter
Search using Ph style command line

Directory Information

Hotels |What‘s MNew |
Distribution hsts
Dial in access servers |Sevv|ce Information j

Fubhc (Internet) SLE directory

Maintained by: 1dap-admin
Last Modifed FDate: 2004/01/28 11.41:33 § ($Rewsion: 1.3 5)

=
|£:| Done ’_’_’_ E Local intranet
isiar] | 1) & © (@ )| B i 26 24 25 2 25 254 26 20 204 26 ] ) 64 V6T [SEVOBSBALBBY wsomn

; Schlumberger Expert Finder - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger - |5| |1|

J File Edit view Favorites Tools Help ﬁ
J Bk v = - () A | Qlmeach GifFavorites @iveda £H ‘ E %2 B -

JF\ddress I@ http:fidirectary slb.comfquery, coifexpert j @G0
JLinks @Radia Connect @RealPlayer @STD PC Home @STD FC Training @Tarantel\a @The Hub

ST
é\‘\‘ Humel Queml |Updale| ,LTEI |Adminislraliun|

Schlumberger Expert Finder

Enter keywords describing the expertise you are looking for ...
Iknuwledge management

Al keywords must appear in a person's expertise for them to satisfy your recuest.
Click here for some examples of expertise talcen from Ph records.

Limit your search to certain business units if you like ...

Organisation Please Select ¥
G

Organisational Uit
(o)

|Please select organisation flrstﬂ

Ifyou do not pick one or more busmess umts then all busmess uiits are searched. (Hold dover the control for Apple) ey io select muliiple ifems.) e

Schlumhberger Eureka Technical Career (SETC) level

Senior

Principal
Advisar
Fellow

Sort by | MName ffirst) j

__¥F ‘ =
@ BN T

Rseort] |1 @ © [ » | B e 3 26 24 3 26 26 24 1q 26 2] &) BY] 16y &) [SE VO RIBDAEBIA s
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a Directory query - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger ;Iilﬂ

P Back ~ = - @ ﬁ | @Search @Favorltes @Madla Qs ‘ %- % -

J File Edit Wiew Favorites Tools  Help

J Address I&j http: ffdirectory.slb.comfquery. cgi j @Gn
J Links EjRadia Connect @Realplayer @STD PC Home: EJSTD PC Training @Tarantel\a @The Hub

|»

Sl
é\\ HnmeI Queml |Update| Help |Adminis1ralinn|

Search: ||

Directory Query Results

Found 142 records
The records have been sorted by common name (1e. first name).

Due to the number of records, only a summary has been provided. However details of the matching records can be downloaded for viewing or printing in your
browser

Clcking on name m the table displays the detads for that record.

‘Com.mon (full) Mame(s) |Emaﬂ address ‘Telephone mumnber |Assigned Country
Abbas Mehrabian |.AMehrabian @Euala-Lumpur. oifield.slb com 60 3 2166 7788 (switchboard) MY
| 60 3 2179 2929 (direct)
lfibdolreza Ardekan: [ardekem@iehran offield.dlb.com 98 21 877 8081 (switchboard) iy
l4sbdul Mayd Krsnantomo [abdulm@;akarta oificld slb.com l62 761 46521 (switchboard) i)
Abdulmalde Tbragimow atbr: ovi@atyraw. otfield. slb. com 731225 86006 ext 128 KZ
7 31200 57878
731222 58181
7 095 933 0583 (STet)(voice)
|Agnieszca Kmieciale |alemieciale@montrouse cilfield slb com 137 6 0326 6568 [FR
[Ajay Malonril Inalonnili@kuala-tumpur. oilfield. slb. com 160 3 2169 4553 (direct) [y |
|@ Done ’_’_’_ E Local intranet

Hstant| | ] @ S [ »| O] saq 26 26 2xef 2 2 14 e ] 6] 2] €0 B Erdfenr €1 BV OQSBRABBE wostan

3 Directory query - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger - |5| |1|

J File Edit view Favorites Tools Help ﬁ
G Back v = - @ ﬁ | @Search @Favurites @Madia @ ‘ %v @ -

J Address I@ http:Udlrectory.slb.com,l’query.cgl?blnd=cn=Rbbas°foZUMehrablan°.fuZD%ZU1UDU18%2cou=Emp\oyee%zco=5LB%ch=RN&ob]ectclass="‘&attrs=expertlsE+a||as+cn+telephonenumbj @Go
J Links @Radia Connect @RealPlayer @STD PC Home @STD FC Training @Tarantel\a @The Hub

@k\\‘ Hnmel Queml |Update| Help |Adminis1ralinn| =
Search: ||

Directory Query Results

Abbas Mehrabian

Org Chart |1 LevelUp =] |2 Levels Down =] of Graphical OrgChart |(1 lewrel)

Common (full) Abbas Mehrahian
Name(s) Abbas Mehrahian 100018

Telephone 60 2 2166 7788 (switchboard)
number 60 3 2179 2929 {diect)

Mobhile phone 60 12 2035952 (Best Option)

mumber
Fax number 60 3 2166 2110
Email address Alehrabian@Euala-Lumpur. cilfield b com
Local time 20:54 on Jan 4 i Kuala Lumpur

Street address 7th Floor, West Wing, Eohas Perlkasa,
Mo. 8 Jalan Perak

City Kuala Lumpur
Post Code 50450

|
Eoere T Eeamme
Bt | 1) @ © B | ] naq 344 354 36 344 24 369 24 364 24 34 €1 ] Exie &1 [SE VO RSBDIEBHH 10sian
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Schlumberger

a Directory query - Microsoft Internet Explorer provided by Schlumberger

J File Edit Wiew Favorites Tools  Help

x|

P Back ~ = - @ ﬁ | @Search @Favorltes @Madla Qs ‘ %- % -

J Address I@ http:p’p’directury.slb.cum,l’query.:gi?bir|d=cr|=Abbas°foZDMehrabian°fo20°fo201DDD18°.v‘o2:0u=emp\Uyee%ZcU=SLB%2cc=AN&ub]e:tclass=*&attrs=expertisE+aIias+cn+tE|EphUnenumbj @GD
J Links EjRadia Connect @Realplayer @STD PC Home: EJSTD PC Training EjTarantEHa @The Hub

Mo. 8 Jalan Perale
City Kuala Lutnpur
Post Code 50450
Assigned MY
Country
Postal address Schlumberger Information Solutions,
FTh floor, West Wing, Bohas Perkasa,
Mo, 8 Jalan Perak,
50450 Kuala Lumpur, Ialaysia
Job title T Sales Hub Domain Expert - MEA East (Asiaf Australia)
Expertise Information Management {Comrmunity)
Knowledge Interchange (Comrmunity)
Information Technology and Software (Community)
Daata Management Best Practices (Special Interest Group)
Marketing (Special Interest Group)
Project Management
System Administration
Reservor Engmeering
Programming - C
Fortran
4GL

Software Engmeermg
TWeb Design/Programming
Product Planmng
Marketing

Databases
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Anexo D — Modelo de Mensagem de Reconhecimento 199
Certificado Embratel (Engenharia e Operagoes)

(@ CERTIFICADO

Y s’:\‘ddﬁ

NOs da Vice-Presidéncia de Tecnologia e Operacdes
demonstramos 0 nosso reconhecimento a nome do funcionario ndo
S0, por sua criatividade e pro-atividade na autoria do caso titulo do
caso, mas também pelo compartilhamento de seu conhecimento
através do Projeto Melhores Praticas, possibilitando, com isso,
aumentarmos a produtividade e a eficiéncia de nossa Empresa.

nome nome 2'
Vice-Presidéncia de Tecnologia e Operacdes Diretoria de Operagdes Centro-Sul
més/ano més/ano m ,a!g
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