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Abstract. Such work aims at presenting a supporting environment analysis to Com-
munities of Practice and it was developed, implemented and used as well in a large
organization. One of the analysis methods used is the Semiotic Inspection Method
(SIM) proposed by the Semiotic Engineering, what allows the characterization the de-
sign intent in richness of details. Another method used is the user’s interview as to
characterize the user’s experience. In contrast with the results of both methods we
come to the conclusion that : the advantages of using SIM as an evaluation tool of sup-
porting environment to Communities of Practice and its importance of supporting
conversation and continuous contextualization in such environments.

Keywords: Communities of Practice, Semiotic Inspection Method, Semiotic Engineer-
ing.

Resumo. Este trabalho apresenta uma analise de um ambiente de apoio a Comunida-
des de Pratica, desenvolvido, implantado e utilizado em uma grande organizacdo. Um
dos métodos de analise utilizados é o Método de Inspecdo Semiética (MIS), proposto
pela Engenharia Semiética, que permite caracterizar com bastante riqueza de detalhes
a intencdo de design. O outro método utilizado é o de entrevistas com usuérios, em-
pregado para caracterizar a experiéncia dos usudrios. Do contraste entre os resultados
de um e outro método concluimos sobre: as vantagens de se utilizar o MIS como fer-
ramenta de avaliacdo de ambientes de apoio a Comunidades de Prética e sobre a im-
portancia de apoiar conversa e contextualizacdo continuas nestes ambientes.

Palavras-chave: Comunidades de Préatica, Método de Inspecdo Semiédtica, Engenharia
Semiotica.
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1 Introducao

Apesar de ser um tema novo, a Gestao do Conhecimento ganha um espago crescente
dentro das empresas. A literatura de referéncia comeca a abordar sua aplicagdo no am-
biente corporativo por volta de 1997 [Odem et al., 1999], [Nonaka e Takeuchi, 1997].
Apesar dessa 4rea ainda estar em maturagao, ela caminha a passos largos.

Para alavancar a criagdo de novos conhecimentos, a Gestdo do Conhecimento pro-
pOe uma série de praticas dentro das empresas. Entre essas praticas, pode-se notar o
crescente interesse das grandes empresas por Comunidades de Pratica (CoP1). Nos vé-
rios estudos realizados pela American Productivity Quality Center (APQC) pode-se ob-
servar essa tendéncia [Lemons, 2002], [Lemons, 2005], [O Dell, 2007].

Devido a grande dispersao geogréfica dos funciondrios de grandes organizagodes, é
necessaria a utilizacdo de ambientes de colaboragao para apoiar a interagao entre os
membros de uma comunidade. Quanto a esses ambientes, as empresas seguem dois
paradigmas distintos: desenvolvem solugdes customizadas para atender seu modelo
cultural especifico (por ex.: Schlumberger que desenvolveu o Eureka) [Hasanali et al.,
2001] ou compram e customizam solugdes de prateleira (por ex.: Quicker, Sharepoint,
Tomoye).

Este trabalho apresenta uma anédlise de um ambiente de apoio a Comunidades de
Pratica, desenvolvido, implantado e utilizado em uma grande organizacdao. Um dos
métodos de anélise utilizados é o Método de Inspecdo Semiética (MIS), proposto pela
Engenharia Semiética, que permite caracterizar com bastante riqueza de detalhes a in-
tencdo de design. O outro método utilizado é o de entrevistas com usuéarios, emprega-
do para caracterizar a experiéncia dos usudrios. Do contraste entre os resultados de um
e outro método concluimos sobre: as vantagens de se utilizar o MIS como ferramenta
de avaliacao de ambientes de apoio a Comunidades de Pratica e sobre a importancia de
apoiar conversa e contextualizagdo continuas nestes ambientes.

A questdo especifica do paper é investigar se uma caracterizagdo semiética da men-
sagem do design pode indicar potenciais problemas de uso posteriormente.

Para a realizagdo desta pesquisa analisamos o ambiente de uma CoP utilizada para
apoiar a interacdo entre os membros da comunidade de operagdo da producao de uma
empresa petrolifera. Para fazer tal analise utilizamos como referencial teérico a Enge-
nharia Semidtica, que oferece o Método de Inspecdo Semidtica (MIS), utilizado para
analisar os significados da tecnologia manifestos através da interface do sistema, das
interagdes que os usudrios podem ter com ele, e corroborados pela documentacao (on-
line ou off-line) produzida pelos desenvolvedores.

Como o MIS é um método qualitativo (ou seja, que ndo se apdia em estatisticas para
validar conclusdes, nem tampouco almeja a replicabilidade dos fenémenos observados
através de previsdes sustentadas por hipéteses que as estatisticas corroboram), reali-
zamos uma triangulacdo das conclusdes do MIS com as conclusdes atingidas por um
outro método de investigacao sobre como de fato se da a utilizagdo do sistema, as en-
trevistas com usudrios do sistema. O contraste e comparagao entre os resultados do
MIS e as percepcdes dos usudrios sobre o sistema, expressas durante as entrevistas, su-

1 Comunidades de Pratica sdo freqiientemente identificadas pelas siglas CoP (originada do termo em
inglés Communities of Practice).



gere que o MIS pode ser usado com vantagens nas fases de avaliagdo formativa de am-
bientes de CoP.

Este trabalho esta estruturado da seguinte forma: na segdo 2 descrevemos a Enge-
nharia Semiodtica e o Método de Inspegao Semidtica; na secdo 3 apresentamos aspectos
gerais dos sistemas de apoio a CoPs e descrevemos mais detalhadamente o sistema es-
pecificamente analisado; na se¢do 4 apresentamos a inspecdo semiética do sistema ana-
lisado; na segdo 5 apresentamos o método e o resultado das entrevistas com os usudrios
do sistema analisado; na secdo 6 comparamos os resultados da inspegao semidtica com
os resultados das entrevistas; na secdo 7 apresentamos as conclusdes dessa pesquisa.

2 Engenharia Semioética e o Método de Inspecao Semidtica

A Engenharia Semioética [Souza, 2005] é uma teoria que busca explicar o processo de
Interacdo Humano-Computador (IHC) se utilizando de alguns conceitos da Semiética
tais como: signo, significacdo, comunicagdo, e interpretacao [Leitdo, Souza and Barbo-
sa, 2007]. Segundo essa teoria, a interface de um sistema é entendida como sendo uma
mensagem unilateral do designer para os usuarios. Através da interacdo do usuério
com o designer, por meio do sistema, ha dois niveis de mensagens:

¢ A mensagem que diz ao usudrio como se comunicar com o mesmo com objetivo
de alcancar certo efeito.

¢ A mensagem da perspectiva do designer em que ele comunica ao usudrio seu en-
tendimento sobre quem é esse usudrio, as preferéncias desse usudrio na estraté-
gia para resolucdo dos problemas, e a forma que o sistema se propde a resolver
esses problemas. Essa é a metacomunicagao.

O sistema funciona nessa metacomunicacdo como um representante do designer em
tempo de execugéo, ou seja, é o preposto do designer. E importante evidenciar que este
preposto é uma representacdo computacional das capacidades de comunicagao e inter-
pretacdo do designer, o que ocasiona diferencas em relagdo ao que o designer, como
humano, é capaz de comunicar e interpretar.

Outro conceito importante dentro da Engenharia Semiética é o de comunicabilida-
de. A comunicabilidade é a capacidade do preposto do designer de alcancar uma meta-
comunicacdo adequada, comunicando ao usudrio a esséncia da mensagem original do
designer [Souza, 2005]. O contetido dessa metamentagem pode ser resumido através
do seguinte template:

“Aqui estda minha (do designer) visdao de quem vocé é (usuério), o que aprendi que
vocé deseja ou precisa fazer, de que formas preferenciais e por qué. Este é o sistema

que conseqiientemente elaborei para vocé, e esta é a forma como vocé pode ou deve
usé-lo para realizar um conjunto de objetivos que se enquadram nesta visao.”

No caso especifico de aplicagdes para grupos de varios usudrios, adiciona-se a essa
metamensagem os seguintes contetidos [Souza, 2004]:

“Vocé pode comunicar e interagir com outros usudrios através do sistema. Durante
a comunicagdo, o sistema ira ajudar vocé a verificar:

e Quem esta falando? Para Quem?

e O que quem fala esta dizendo? Usando que cédigos e midias? Os codigos e as
midias sdo apropriados para a situacdo? H4 alternativas?



e Os ouvintes estao recebendo a mensagem? Caso ndo estejam o que acontece?

e Como os ouvintes podem responder a quem fala?

Existe algum recurso para o caso de quem fala perceber que os ouvintes entenderam de
forma equivocada a sua mensagem? Qual é esse recurso?”

Torna-se clara aqui a distingado entre a teoria semiética e as teorias cognitivas. As te-
orias cognitivas identificam a qualidade do sistema focando o conceito de usabilidade,
fortemente centrado em fatores associados a carga cognitiva impingida ao usuario du-
rante a interagdo. Ja as fundamentadas em teorias semiodticas identificam a qualidade
do sistema focando o conceito de comunicabilidade [Salgado, Bim, Souza, 2006].

Visando auxiliar o designer na defini¢do e expressao da sua mensagem é importante
oferecer a ele ferramentas que lhe permitirdo refletir sobre as decisdes tomadas em re-
lagdo a solugdo que estd sendo proposta. O Método de Inspecao Semidtica (MIS) [Souza
et al., 2006] é uma dessas ferramentas. Ele pode ser usado para realizar avalia¢des du-
rante o processo de design - chamadas de “avaliagdes formativas”.

O MIS examina uma grande diversidade de signos a qual os usuarios estao expostos
conforme interagem com o sistema. A mensagem enviada pelo designer para o usudrio
é expressa através de signos de um ou mais sistemas de significagdo. Segundo Peirce,
um signo, é aquilo que, sob certo aspecto ou modo, representa algo para alguém [Peir-
ce, 2005]. Alguns dos mais freqiientes signos nas interfaces de sistemas de computacao
sao: widgets, imagens, palavras, cores, estruturas de dialogo, layout grafico etc. Um sis-
tema de significacdo é o resultado de associagdes culturalmente (e, em especial em
IHC, também artificialmente) codificadas entre contetido e expressdo. Por exemplo,
palavras e imagens tipicamente provém de sistemas de significacdo que existem na cul-
tura fora do contexto especifico de IHC, enquanto o ponteiro do mouse e as caixas de
dialogo pertencem a sistemas de significacdo que sao nativos a aplicacdes de computa-
dor [Souza et al., 2006]. Dentro da perspectiva de comunicacao, o foco do MIS é o pro-
cesso de emissdo da metamensagem do design.

O MIS é executado em cinco etapas: (i) inspecdo da documentagdo on-line, off-line, e
da ajuda ao usuario; (ii) inspecao dos signos estéaticos da interface; (iii) inspe¢do dos
signos dindmicos da interface; (iv) comparacdo da metacomunicacdo interpretada em
(i), (ii), (iii); (v) apreciagdo conclusiva da qualidade da metacomunicacdo do objeto em
analise. Esse método ndo envolve a observagdo e experimentacdo com usuarios do sis-
tema, bastando apenas um avaliador que vai “advogar” por esse usuario durante todas
essas etapas.

Assim como em outros métodos de inspegao, no MIS é extremamente custoso reali-
zar uma inspegdo exaustiva. Dessa forma, a Inspecao Semiotica é tipicamente realizada
em uma porcdo do artefato, que constitui o objeto de analise. Para selecionar a porgao a
ser inspecionada, o avaliador deve preparar cendrios de inspecado, pois para que haja
uma interpretacdo produtiva de signos, deve existir uma intencdo presumida de co-
municacao.

O resultado do MIS é uma caracterizacdo rica da qualidade da metacomunicagao,
detectando problemas de comunicabilidade (reais ou potenciais) e oportunidades de
melhoria. Por meio desse resultado é possivel contribuir para melhorar a comunicabi-
lidade do artefato interativo.

Nesse trabalho o MIS foi aplicado em avaliacdo somativa, ou seja, avaliagdo sobre
uma versao completa e implantada do sistema, que é descrito na préxima secao.



3 Sistemas de apoio a Comunidades de Pratica

O termo “Comunidades de Prética” foi utilizado por Wenger, Mc Dermoot e Snyder
[2002] e definido como:

“Um grupo de individuos que compartilham uma preocupacdo,
um conjunto de solugées, ou um entusiasmo sobre um assunto, e que
aprofundam seus conhecimentos e experiéncias nesse assunto através

de interagdo continua”

Entende-se, portanto, que uma CoP é influenciada pelo grau de afinidade, confianca
e predisposicdo em compartilhar. A forma de atuacdo dos membros é colaborativa e
ocorre presencial ou virtualmente.

Analisando as funcionalidades de alguns sistemas que estdo disponiveis no merca-
do e se propdem a apoiar a colaboragdo de uma CoP (tais como: Tomoye, Quickplace,
etc), podemos observar trés funcionalidades centrais nesses ambientes: bases de co-
nhecimento, féruns de discussdo, e paginas amarelas. Outras funcionalidades estao
disponiveis (por exemplo, chat, whiteboard, etc) porém essas funcionalidades ndo sao
comuns a maioria desses sistemas. Xerox, Ernnst & Young e Siemens sao alguns exem-
plos de empresas que utilizam essas trés funcionalidades basicas para apoiar suas CoPs
[Hasanali et al., 2001].

A seguir apresentamos as definicdes dessas funcionalidades:

e Base de conhecimento - E uma colecio estruturada de conhecimentos da Cop, a
qual os seus membros tém acesso [Teixeira, 2002]. Esse mecanismo possui as se-
guintes caracteristicas: ¢ um repositério de documentos estruturado segundo
uma taxonomia; e é possivel fazer buscas na base por meio de uma méaquina de
busca.

e Péginas amarelas - E uma lista de pessoas, suas areas de especialidade e infor-
magdes para contato [Teixeira, 2002]. Através desse mecanismo, os membros po-
dem descrever suas areas de especialidade e em alguns casos suas preferéncias
sobre como ser contatados [Wenger, 2001]. O perfil do membro na pagina amare-
la é a sua representagdo central dentro do ambiente.

e Férum de discussdo - E um mecanismo que permite a troca de mensagens entre
os membros da CoP. As mensagens ficam registradas em linhas de discussao. Ao
responder uma mensagem, a resposta fica visualmente representada de tal forma
que é possivel perceber as relacdes entre as mensagens.

Como o perfil de um membro na pagina amarela pode ser encarado como sua repre-
sentacdo nesses ambientes, esses sistemas buscam inter-relacionar essas trés funciona-
lidades de forma a, por exemplo, permitir que ao acessar o perfil de um membro consi-
ga-se ver quais contribuicoes esse fez a base de conhecimentos e ao férum de discus-
sdo.

3.1 O sistema analisado

O Conecta2 é um sistema desenvolvido em 2004 por meio de uma parceria entre a em-
presa e a PUC-RIO. Ele tem como objetivo prover algumas funcionalidades (paginas
amarelas e base de conhecimentos) do ambiente que apoiar as Comunidades de Pratica
da drea de producdo de 6leo dessa empresa.

2 Pseuddnimo do sistema.



O Conecta nao fornece a funcionalidade de féruns de discussao para o ambiente das
comunidades da area de producdo de 6leo. A funcionalidade de férum de discussao
para esse ambiente é implementada por meio de uma aplicagdao desenvolvida em Lotus
Notes, que nado possui integracdo com o Conecta.

O membro da comunidade tem uma visdao das trés funcionalidades por meio de
links para esses sistemas (Conecta e aplicacao de férum de discussdo desenvolvida em
Lotus Notes) a partir de uma pagina web, porém sao ambientes distintos.

Uma comunidade dentro desse ambiente possui as funcionalidades analisadas da
seguinte forma:

e Péginas amarelas - Em sua pagina amarela é possivel a um membro da comuni-
dade se associar a uma ou mais competéncias especificas a partir de uma taxo-
nomia pré-estabelecida pelos gestores da comunidade. E possivel também incluir
na pagina amarela as seguintes informacdes: experiéncia, qualificacdes, interesses
pessoais, celular, e-mail pessoal, assistente (nome do assistente), idioma prefe-
rencial, outros idiomas, meus pares (pessoas que desempenham a mesma funcao
que o membro), minha equipe (pessoas com as quais 0 membro trabalha direta-
mente, mas que desempenhem uma funcao diferente da dele). Esses dois altimos
campos (meus pares e minha equipe) fazem links com outros membros das pagi-
nas amarelas. Estdao presentes também em sua pagina amarela suas informacdes
pessoais/funcionais (nome, email, lotacdo e foto). A Figura 1 (a) apresenta um
exemplo de perfil na pagina amarela.

o e

Figura 1 — Exemplos do Conecta.

e Base de conhecimento - Nas bases de conhecimento das comunidades implemen-
tadas pelo Conecta é possivel inserir trés tipos de itens de conhecimento: Melho-
res Praticas (que pode ser uma Boa Idéia, uma Melhor Pratica Local ou uma Me-
lhor Prética da Companhia), Licdes Aprendidas e Alertas Técnicos. Cada um des-
ses tipos de itens de conhecimento tem uma estrutura especifica relativa a seu
conteddo tratado, porém todos os itens possuem os seguintes links que fazem re-
feréncia as paginas amarelas dos seguintes membros: cadastrador (publicador do
item na comunidade que ndo é necessariamente o autor); autores (membros res-



ponséveis pelo conteado do item de conhecimento); e colaboradores (membros
que participaram indiretamente na autoria do contetido). H4 também o link “i-
tens relacionados” que permite fazer relacionamento com outros contetdos da
base de conhecimento que possam estar relacionados ao contetido em questao.
Os demais autores e colaboradores que ndo possuem entrada nas paginas amare-
la do Conecta sdo referenciados por meio de campos texto (autor externo e cola-
borador externo). A Figura 1 (b) apresenta um exemplo de item de conhecimento
na base de conhecimentos.

A Figura 2 representa como é a relacdo entre as trés funcionalidades.

Base de
Conhecimento

autores

) olaboradores
itens
relacionados
Pagina Amarela
meus pares
Legenda

direcio link —» minha equipe

Figura 2 - Relagado de navegacgao entre as paginas amarelas, forum de discusséao e
base de conhecimento no Conecta.

3.2 A CoP de Operacgoes de Produgao

Para realizar esse estudo escolhemos a CoP de operacdes de producdo, que tem como
objetivo apoiar todos os empregados que atuam nas atividades de operacdo da produ-
¢do de 6leo. Essa CoP esta em funcionamento desde junho de 2006. Sua escolha se deve
ao grande diversidade dos membros nela presentes, tanto em relagdo ao tempo de em-
presa como também em relacdo a atuagdo de seus membros (possui tanto membros da
sede como membros de outros locais). As Figuras 3 e 4 ilustram os dados demograficos
da CoP.

Para o MIS, a identificacdo de uma comunidade-alvo é fundamental porque ndao ha
como se analisar um processo de comunicacdo sem que se tenha uma caracterizagao
clara dos destinatédrios das mensagens de comunicacao.

Neste trabalho, adicionalmente, é vantajoso trabalhar com essa comunidade pois
seus membros podem ser identificados em um processo de triangulagdo visando ates-
tar a validade dos resultados do MIS.
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Figura 3 — Distribuicdo dos membros da CoP por Lotagao.
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Figura 4 - Distribuicao de membros por tempo de empresa.

Atualmente essa CoP possui 2803 pessoas cadastradas com acesso ao ambiente da
comunidade, porém apenas 210 pessoas possuem seu curriculo preenchido.
Existem 85 itens de conhecimento publicados sendo distribuidos da seguinte forma:
e 38 Alertas Técnicos
e 6 Licdes Aprendidas

e 41 Melhores Préticas (2 Melhores Praticas da Companhia + 23 Melhores Praticas
Local + 16 Boas Idéias)

4 Inspecao Semiodtica do sistema analisado

Lembramos novamente que o MIS é executado em cinco etapas: (i) inspecdo da docu-
mentagdo on-line, off-line, e da ajuda ao usuario; (ii) inspecao dos signos estaticos da in-
terface; (iii) inspecdo dos signos dinamicos da interface; (iv) comparacdo da metaco-



municagao interpretada em (i), (ii), (iii); (v) apreciagdo conclusiva da qualidade da me-
tacomunicagdo do objeto em andlise. A Figura 5 apresenta uma visao geral do MIS.

Mensagem de /\‘ 4
metacomunicagio do
designer (conforme 1 Comparar 1,
ajuda e docs.) 2e3.
Mensagem de
metacomunicacgio do
designer (conforme 2
signos estaticos da
tela) 5
Mensagem de Apreciagio da
g metacomunicacio do 3 qualidade da
designer (conforme metacomunicagio
a3 signos dinamicos da
tela)

Figura 5 — Visao geral do MIS [Souza et al., 2006].

Para a Inspecdo Semidtica utilizamos o seguinte cenario ficticio, perfeitamente coor-
denado com a realidade dos usuarios:

“O wusuadrio 1 esta desenvolvendo um pogo produtor em por meio da técnica de
bombeio centrifugo no campo de Lagostinha na Bacia KTMZ utilizando um novo tipo
inovador de bomba de succdo. Esse tipo de bomba agilizaria a entrada do pogo em
produgdo, 4 dias antes que a bomba convencional. Durante o processo de finalizacao
da instalacdo da valvula de retencdo, a mesma ndo se encaixa adequadamente. Ap6s 2
dias de anélise o usuério 1 ndo consegue solucionar o problema e recorre a equipe do
centro de pesquisa que desenvolveu o novo tipo de bomba. Apés 4 dias de anélise, a
equipe de desenvolvimento ndo vé nenhum erro no projeto. Apds se desmontar o e-
quipamento todo (10 dias), representantes da equipe de desenvolvimento juntamente
com o usudrio 1 descobrem que houve um problema de encaixe entre o novo tipo de
bomba e o adaptador padrao utilizado, gerando assim o problema com a valvula de
retencao. Nos modelos anteriores de bombas esse alinhamento por definicao ja era au-
toméatico. Apos usinagem no adaptador e recolocagdo do equipamento, tudo funcionou
perfeitamente.

Um aprendizado nessa atividade foi a necessidade de uma analise mais cuidadosa
das interfaces dos novos equipamentos em relagdo a todos os seus adaptadores usuais.
Dessa forma o usudrio 1 quer disponibilizar esse aprendizado aos seus pares.”

Esse cendrio foi escolhido, pois a explicitacao de uma experiéncia aos demais mem-
bros é um aspecto central na dindmica de uma comunidade. Se o processo de transpo-
sicdo da experiéncia real para o ambiente tecnolégico ndo conseguir ser realizado de
maneira adequada, a CoP perde muito do seu potencial.

A seguir apresentamos os resultados obtidos no MIS. Buscamos em cada etapa vali-
dar ou apresentar contradi¢des na evolucdo da construcdo do template da metamensa-
gem (que foi apresentado na secgdo 2).



4.1 Inspecao da documentacgao on-line, off-line, e da ajuda ao usuario

Para realizar essa etapa analisamos o Guia de Utilizacao do Conecta, daqui para frente
referenciado pelo termo G.C.. O template da metamensagem construido a partir da ana-
lise desse guia foi o seguinte:

Eis a minha visdo de quem voceé é,

O usudrio desse ambiente quer trabalhar de forma colaborativa. Essa colaboragao se da
entre usudrios que tém suas atividades profissionais relacionadas a comunidade que
fazem parte. Essas afirmagdes sdo evidenciadas nos seguintes trechos:

“... ambiente Conecta no acesso a base de conhecimento e as pégi-
nas amarelas das Comunidades de Pratica.

As Comunidades de Pratica fazem parte do processo de Gestdo de
Conhecimento ... Visam estimular o aprendizado e a troca de informa-
¢do pela utilizagdo de Melhores Praticas, Licdes Aprendidas, Alertas
Técnicos, paginas amarelas e os foruns de discussdo (por meio da apli-
cagdo de férum de discussdo desenvolvida em Lotus Notes) como
forma de apoiar o processo de compartilhamento.” (G.C,, p. 4)

“Se vocé ainda ndao é membro de uma comunidade, clique em “So-
licitar cadastro nas Comunidades de Prética” ... No formulario que a-
parecerd a seguir selecione a comunidade que deseja participar. Ao fa-
zer a selecao aparecerd um texto explicativo sobre a comunidade sele-
cionada. Confira se suas atividades profissionais estdo relacionadas a
comunidade escolhida.” (G.C., p.6)

O usudrio conhece bem as "dreas de conhecimento" de sua atividade, uma vez que
isso se faz necessario para que ele consiga classificar o "item de conhecimento" dentro
da taxonomia da comunidade. Essa afirmacao é evidenciada nos seguintes trechos:

“ A base de conhecimento armazena o conhecimento compartilhado
pelos membros da comunidade na forma de Itens de Conhecimento,
classificados em Areas de Conhecimento relacionadas com a tematica
da comunidade.” (G.C. - p. 9).

“ A classifica¢do influencia o acesso aos itens na base de conheci-
mento por meio da exploragdo da taxonomia nas 4reas de conhecimen-
to e o processo de publicacdo de novos itens, porque a escolha da area
principal define o responsével pela validagao e publicacao do item de
conhecimento” (G.C. - p. 10).

o que aprendi que vocé deseja ou precisa fazer, de que formas preferenciais e
por qué.

O usudrio desse sistema deseja trocar conhecimentos entre seus pares visando o a-
prendizado e a troca de informacdes. Essa afirmacao é evidenciada no seguinte trecho:



"As Comunidades de Pratica ... Visam estimular o aprendizado e a
troca de informacao pela utilizagdo de Melhores Préticas, Li¢oes A-
prendidas, Alertas Técnicos, paginas amarelas ..." (G.C. - p. 4)

Este é o sistema que conseqilientemente elaborei para vocé, e esta é a forma
como vocé pode ou deve usa-lo

O sistema permite que se tenha acesso a uma base de conhecimentos (que armazena
"itens de conhecimento" que sdo classificados em "4reas de conhecimento"), as paginas
amarelas dos membros da comunidade, e a sua area de trabalho. A navegacdo entre
essas funcionalidades ocorre por meio de abas. Essas afirmagdes sdo evidenciadas nos
seguintes trechos:

“ A base de conhecimento armazena o conhecimento compartilhado
pelos membros da comunidade na forma de Itens de Conhecimento,
classificados em Areas de Conhecimento relacionadas com a tematica
da comunidade.” (G.C. - p. 9)

“Sempre que vocé estiver acessando qualquer informacao no Co-
necta, estard em uma das trés areas de trabalho: base de conhecimento,
péginas amarelas ou Minha Pagina. Para passar de uma area para ou-
tra basta clicar na aba respectiva.” (G.C. - p. 7)

E possivel acessar os contetidos presentes no ambiente das seguintes formas:
e Por meio de busca.

e Por meio de taxonomias.

H4 duas taxonomias para classificagdo dos “itens de conhecimento” no sistema: por
“area de conhecimento” e outra por hierarquia de bacias e campos. E possivel classifi-
car um "item de conhecimento" em mais de uma &rea de conhecimento. Essas afirma-
¢Oes sdo evidenciadas nos seguintes trechos:

“O sistema de busca do Conecta é um poderoso recurso para loca-
lizacdo de informagdes, tanto na base de conhecimento quanto nas pa-
ginas amarelas.” (G.C. - p. 48).

“Um item de conhecimento pode, opcionalmente, estar associado a
um ou mais projetos que estdo organizados em uma hierarquia de ba-
cias e campos.” (G.C. - p. 10)

“Area de Conhecimento Principal - ¢ a drea de conhecimento que
oferece a melhor classificacéo para o item. ... Areas de Conhecimento -
outras areas de conhecimento que oferecam uma classificagdo adicio-
nal do item de conhecimento.” (G.C. - p. 16)

O sistema permite que se cadastre na Padgina Amarela de cada membro informagdes
gerais (experiéncias, qualificacdes, interesses pessoais, etc) e permite também que se
faca referéncia a outras paginas amarelas de membros que sejam “Meus Pares” ou
“Membros que sejam da equipe”. E possivel também nas paginas amarelas de cada
membro ver as contribuicdes deste para a CoP. Ha a pressuposicao explicita que os u-
suarios querem ser identificados e contactados, e que isso é bom para eles. Essas afir-
magoes sdo evidenciadas no seguinte trecho:
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“As paginas amarelas guardam informacdes sobre todos os mem-
bros de uma comunidade. Seu papel principal no &mbito da Gestao de
Conhecimento é prover acesso a informagoes referentes a capacitagao
de cada pessoa (competéncias, qualificacGes e experiéncia profissio-
nal), permitindo a identificacdo de cada membro como uma fonte de
conhecimento em determinada area.

Porém, ao armazenar outras informagdes, que vao desde dados pa-

ra contato até interesses pessoais, passando pelo registro das contribu-
icdes de cada membro para o contetido da base de conhecimento, ...”
(G.C.-p.37)

para realizar um conjunto de objetivos que se enquadram nesta visao.

O sistema permite ndo s6 a identificacao de cada membro como fonte de conhecimento
em determinada area, como também cumpre uma fungdo de mecanismo de socializa-
¢do. Essa afirmacdo é evidenciada no seguinte trecho:

“... as paginas amarelas também cumprem a fungdo de um meca-
nismo de socializacdo, ajudando efetivamente na construcdo de uma
comunidade.” (G.C. - pag. 37)

Vocé pode comunicar e interagir com outros usuarios através do sistema. Du-
rante a comunicagao, o sistema ira ajudar vocé a verificar:

Quem esta falando? Para Quem?

O sistema permite:

¢ Que um usuario seja cadastrador sem ser necessariamente o autor do "item de
conhecimento". Funciona como um relator.

¢ Que o usudrio cadastrador, caso ndo seja o autor, indique quem sdo os autores
responsaveis pelo contetido desse "item de conhecimento".

¢ Que o usudrio indique outros colaboradores, que nao participaram diretamente
na autoria do contetido.

Caso o autor ou o colaborador ndo seja membro da comunidade pode ser indicado seu
nome em campo especifico. Ha novamente a pressuposi¢cdo de que todos os emprega-
dos querem ser contactados, mesmo os que nao sdo membros da comunidade. Essas
afirmacdes sdao evidenciadas no seguinte trecho:

“... significado das informagdes que podem ser definidas pelos usudrios durante a criagdo/edi¢do
de um item de conhecimento.

o Cadastrador - membro da comunidade que incluiu um item de conhecimento no ambien-
te de uma comunidade, mas que ndo ¢é o autor do item.

o Autores — membros da comunidade responsaveis pelo conteudo de itens de conhecimen-
to... Se o autor ndo fizer parte da comunidade, vocé deverd incluir nome, dados institu-
cionais e contato do autor no campo “Autor externo”...

o Colaboradores — membros da comunidade que ndo participaram diretamente da autoria
do conteudo, mas que colaboraram com os autores de alguma outra forma. Obs: Quan-
do um colaborador ndo for um membro da comunidade seu nome e dados institucionais
deverdo ser incluidos no campo “Colaborador Externo” ...” (G.C. - p. 15).
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O que quem fala esta dizendo? Usando que cédigos e midias? Os codigos e as
midias sao apropriados para a situagao? Ha alternativas?

O sistema fornece 3 tipos de itens de conhecimento (Melhores Praticas, Licdes Apren-
didas, e Alertas Técnicos). O usuario deve usar:

O item de conhecimento "melhor prética" para praticas que provaram ter valor
ou efetividade, e que possam ser aplicadas ou adaptadas para outras condigdes
no futuro. Ela pode ser subdividida em “Boa Idéia”, “Melhor Pratica Local” e
“Melhor Pratica da Companhia”.

O item de conhecimento "licdo aprendida" para realizar narrativas de experién-
cias inovadoras ou cujos resultados foram inesperados de forma a registrar a ex-
periéncia, acertos e erros.

O item de conhecimento "alerta técnico" para comunicacdo de curto prazo de
procedimentos que reverteram em resultados indesejaveis ou a outros eventos
que exijam atencao.

Essas afirmagdes sdo evidenciadas nos seguintes trechos:

“Existem trés tipos de itens de conhecimento: Melhores Préticas,
Licdes Aprendidas e Alertas Técnicos. Sendo que melhores praticas
podem ser, ainda, uma Boa Idéia, uma Melhor Prética Local ou uma
Melhor Pratica da Companhia. “ (G.C. - p. 11)

“MELHOR PRATICA - Prética que provou ter valor ou efetividade,
e que possa ser aplicada ou adaptada para outras condi¢ées no futuro.
A melhor pratica pode ser de um dos seguintes tipos:

Boa Idéia - uma pratica com aplica¢do ainda restrita, mas que faz
sentido intuitivamente, porém nao ha experiéncia suficiente que su-
porte sua ampla utilizagdo.

Melhor Pratica Local - trata-se de uma técnica, metodologia, pro-
cedimento ou processo que tenha sido implantado e que tenha melho-
rado os resultados nos negécios onde foi aplicado.

Melhor Pratica da Companhia - procedimento validado para a rea-
lizacao de uma tarefa ou solugdo de um problema (incluindo o contex-
to em que é aplicado). Pratica que tenha sido determinada como sendo

uma das melhores abordagens para a companhia desenvolver alguma
atividade e que tenha ampla aceitacao/ utilizagdo na companhia.”
(G.C.-p.11)

“LICAO APRENDIDA - Narrativa, organizada por campos especi-
ficos, de uma experiéncia inovadora ou cujos resultados foram inespe-
rados de forma a registrar a experiéncia, acertos e erros.” (G.C. - p. 12)

“ALERTA TECNICO - Comunicacio de curto prazo de procedi-
mentos que reverteram em resultados indesejaveis ou a outros eventos
que exijam ateng¢do.” (G.C. - p. 13)

Os ouvintes estdao recebendo a mensagem? Caso nao estejam o que acontece?

Nao ha recursos mencionados para apoiar essa questao.

Como os ouvintes podem responder a quem fala?

A publicagdo de um item de conhecimento pode ser respondida de duas formas:
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Somente para o autor por meio da funcionalidade sugestdo.

Para os membros da comunidade por meio das funcionalidades recomendacao,
declaracdo de utilizagdo ou comentario. Na declaragdo de utilizacdo nao ha ras-
treabilidade de autoria.

Essas afirmagdes sdo evidenciadas nos seguintes trechos:

“Vocé pode contribuir para a melhoria dos itens de conhecimento
publicados encaminhando suas sugestdes para o autor. ... Para enviar
sua sugestdo, clique no botao “Enviar Sugestdo” ... Se abrirao dois
campos: um para o titulo da sugestdo e outro para a sugestdo. Depois
de preencher os dois campos vocé clica em “Enviar” para que a suges-
tdo seja enviada para o autor (somente ele terd acesso a sugestdo envi-
ada).” (G.C. - p. 35)

“Ao final de todos os itens de conhecimento publicados ha um
campo com dois botdes: “Eu Utilizei” e “Fazer Comentérios”.

Se vocé utilizou um item de conhecimento relate como foi a sua
experiéncia para os membros da comunidade clicando no botdo “Eu
utilizei”. ...Caso prefira deixar breves comentérios sobre um item, cli-
que no botdo “Fazer Comentério” e escreva sua opinido...

Ap6s registrados, os relatos de utilizagdo e os comentdrios estarao
disponiveis para leitura por todos os membros da comunidade.” (G.C.
- p. 36)

Existe algum recurso para o caso de quem fala perceber que os ouvintes enten-
deram de forma equivocada a sua mensagem? Qual é esse recurso?

Nao ha recursos mencionados para apoiar essa questao.

4.2 Inspecgao dos signos estaticos da interface

A inspecdo dos signos estaticos confirma de maneira geral a metamensagem extraida
da documentagao na etapa 1. Sdo porém interessantes algumas observacdes:

1.

As taxonomias tém grande relevancia dentro do ambiente: Areas de Conheci-
mento e Bacias (caixa na Figura 6); Competéncias e Lotac¢des (caixa na Figura 7).
Isso reforca a metamensagem de que o usudrio do ambiente deve conhecer bem
as “areas de conhecimento" de sua atividade, uma vez que isso se faz necessario
para que ele consiga classificar e buscar as informagoes dentro das taxonomias da
comunidade.

Poucos icones sdo utilizados no ambiente (por exemplo o icone de Licdo Apren-
dida dentro do circulo da Figura 6), havendo uma preferéncia do designer pela
representacao textual.
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Figura 6 — Fragmento da tela com um item de conhecimento.

Base de Conhecimento Péginas Amarelas ]

| <selecione uma comunidades> =]

Competéncias @ Funci
= Coampetencia Maior (0/1) _FRN
= Competencia teste 2 (0/1)

Competencia teste 3 (1/1) Edil
Lotacdes @
Empresa XPTO
#-GDS ;

T

Figura 7 — Fragmento da tela com um perfil da Pagina Amarela.

4.3 Inspecgao dos signos dinamicos da interface

Tal como no caso da inspecdo dos signos estaticos a inspegdo dos signos dindmicos
guiada pelos cenario de analise corrobora a metamensagem extraida na etapa 1. Ha
porém um caso de inconsisténcia importante.

O funcionamento do ambiente estd de acordo com a analogia com Windows Explo-
rer que foi colocado no Guia de Utilizagdo do Conecta (p. 21). Apesar disso, foi obser-
vado um comportamento estranho na taxonomia de Lotagdes nas paginas amarelas
(Figura 7). Diferentemente dos demais topicos da taxonomia de Lotagdes, em que todas
as paginas amarelas aninhadas a um tépico sdo apresentadas no tépico superior, o t6-
pico “Empresa XPTO” encontra-se vazio. Para manter a coeréncia, ao entrar nesse topi-
co deveriam aparecer todas as pessoas que tem pégina amarela no sistema. As Figuras
8 e 9 ilustram a questao.
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Comunidade Teste Treinamento

| Base de Conheci s:'I Paginas Amarelas Z _Minha Pagina

Mostrar Todas as Pessoas

| <5elecione uma comunidade= =]
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VALERIA DOS SANTOS otag VALERIA TITI-GD
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EH-DEG
E-T1

Figura 8 — Membro relacionados na lotagao TI.

i Comunidade Teste Treinamento

Mostrar Todas 3z Pessoss

Paginas Amarelas )
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Membros por Lotacdo

e
&

Competéncias
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= Competsncia Maiar (0/1)

= Competencia teste 2 {0/1) Membros + ¢+ Chave + t Nome de Guerra + + Lotacdo + ¢

~Compstencia teste 3 (1/1)

Lotacdes @)

Empresa #PTO
H-DEG
E-TI

Figura 9 — Membro relacionados na lotagdo Empresa XPTO.

4.4 Conclusao

Algumas conclusdes podem ser obtidas a partir da andlise da inspecdo da documenta-
¢do, dos signos estaticos e dos signos dindmicos dentro do escopo do nosso cendrio de
interesse:

H4 um problema em potencial no uso das taxonomias, seja devido a peculiarida-
des na sua navegagao (como apontado na taxonomia de lotacdo), seja pela neces-
sidade do usudrio conhecer as taxonomias para poder classificar e recuperar itens
de conhecimento na base de conhecimento. Nao ha qualquer explicagdo sobre o
que significa cada tépico da taxonomia durante a navegacdo na mesma, apesar
de existir um espago para a descricdo do tépico. Note que o designer ndo questi-
ona nem que a taxonomia exista no contexto da comunidade ou que seja conhe-
cida de todos, nem que ela possa ser inadequada para classificar certos itens de
conhecimento.

O formato do discurso proposto pelo ambiente é rigido. Dentro do Conecta s6 é
possivel estruturar o conteido em Melhor Pratica, Licdo Aprendida ou Alerta
Técnico. A opgao seria o uso da aplicagdo de férum de discussdo desenvolvida
em Lotus Notes, porém esse ndo se encontra integrado ao Conecta, conforme i-
lustrado na Figura 2.

H4 uma pressuposicdo explicita que todos os usudrios e autores querem ser iden-
tificados e contactados.

Observa-se uma rigidez na definicdo conceitos de Melhor Pratica, Licdo Apren-
dida e Alerta Técnico. O fato é que, em contexto, estes tipos de conhecimento sao
mais mera questdo de perspectiva, contingente a situacdo de uso, do que um
problema de classificacao.
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H4 a intencdo do designer de formar e estimular uma comunidade, porém nao ha
dentro do Conecta condicdes tecnoldgicas de “discutir e conversar” que € o ins-
trumento bésico de socializagdo on-line. Apesar de oferecer as funcionalidades
Recomendacdo, Declaracao de Utilizagdo e Comentdario essas ndo se configuram
como uma troca, uma vez que nao se estabelecer uma discussdo entre interlocu-
tores. Apesar de existir um sistema em Lotus Notes para construir féruns de dis-
cussao e esse ser considerado como pertencente ao ambiente da comunidade, es-
se sistema nao é acessivel diretamente pelo Conecta e sim por meio da pagina
principal do ambiente de comunidades. O ambiente do Lotus Notes e do Conecta
nao sdo integrados.

Quanto a anélise do contetido presente no ambiente podemos perceber que:

Alguns contetidos transgridem o formato de discurso proposto pelo designer
(Melhor Pratica, Licdo Aprendida ou Alerta Técnico). Duas situagdes, apesar de
isoladas, configuram essa questao: a primeira apresenta um item de conhecimen-
to do tipo Licao Aprendida em que campos chaves desse item (“O que era espe-
rado acontecer?” e “Por que ocorreram as diferencas?”) ndo estao preenchidos. Ja
o segundo caso apresenta um item de conhecimento do tipo Alerta Técnico em
que os campos “O que fazer?” e “Por que fazer?” fazem referéncia ao campo “Re-
sumo” indicando que a informacao desses campos ja se encontram la.

Os campos “Meus Pares” e “Minha Equipe” do perfil da P4agina Amarela da
maioria dos membros que preencheram o perfil encontravam-se vazios.

5 Entrevistas com usuarios do ambiente

Visando avaliar as conclusdes da Inspecdo Semidtica, realizamos um conjunto de en-
trevistas com membros da CoP de Operagdes de Producao.

O roteiro da entrevista foi elaborado tendo em vista a explicitacao de alguns pontos
levantados na Inspegdo Semidtica e também questdes relativas a andlise do contetido
presente na CoP. O roteiro é composto das seguintes perguntas:

1.

Quantas vezes por semana vocé olha conteado da Cop de “Operacdes de Produ-
cdo”?

O que vocé normalmente olha na Cop (férum, base de conhecimentos, curricu-
los)?

Na sua percepg¢do, quem sao os membros mais ativos da comunidade? E excetu-
ando validadores e coordenadores?

Vocé percebe algum tipo de distin¢ao entre os membros da comunidade, ou seja,
vocé percebe se ha sub-comunidades dentro dessa comunidade?

Vocé percebe algum tipo de barreira na participagdo na comunidade? Qual é?

Vocé conhece o recurso de recomendagdes e comentarios do Conecta? Vocé ja o
usou?

Vocé se sente a vontade para pedir uma informacado direta a qualquer um dos
membros da comunidade? Independente da funcao que esse membro desempe-
nha na Cia.?
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8. No geral, o que vocé acha da experiéncia de ‘uso’ do CONECTA? Tem algum
comentdrio sobre alguma parte ou atividade especifica que vocé goste ou nao
goste, ache melhor ou pior?

9. Vocé sente alguma dificuldade no preenchimento do curriculo no Conecta?
Qual?

10. Vocé sente alguma dificuldade na utilizagdo da aplicacao de férum de discussao
desenvolvida em Lotus Notes? Qual?

11. Vocé sente alguma dificuldade na publicacdo de contetidos na base de conheci-
mento do Conecta? Qual?

Quanto ao recrutamento dos entrevistados os seguintes aspectos foram balizadores na
escolha dos entrevistados: ter o perfil profissional preenchido (curriculo na pagina a-
marela), ter uma distribuicao equilibrada entre membros mais experientes e menos ex-
perientes, ter membros que tenham muitas e poucas publicagdes no ambiente. Buscou-
se também entrevistar membros que desempenham diferentes papéis dentro da CoP,
tais como Coordenadores e Validadores de Contetido.

Foram realizadas 10 entrevistas, sendo 4 realizadas presencialmente e 6 por telecon-
feréncia. Todas as entrevistas foram gravadas para posterior transcrigdo. Ao final da
transcricdo de todas as entrevistas utilizamos o método MEDS (Método de Explicitacao
do Discurso Subjacente) [Barbosa, 2002] para analisar as mesmas. Esse método é com-
posto de duas fases distintas: coleta de dados por meio de entrevistas abertas ou ques-
tionarios, e posteriormente a andlise do discurso aplicada sobre as repostas dos entre-
vistados. O MEDS nos auxilia a identificar categorias recorrentes no discurso dos en-
trevistados [Souza, 2004].

Os principais resultados obtidos a partir das entrevistas dentro do escopo do cena-
rio proposto foram os seguintes:

¢ Quando perguntados sobre o que eles olham no ambiente da CoP os membros
responderam com a seguinte ordem de prioridade: base de conhecimentos (Co-
necta), paginas amarelas (Conecta), a pagina principal com informagcoes de even-
tos e cursos dentro do escopo da CoP, e por fim a aplicacdo de férum de discus-
sdo desenvolvida em Lotus Notes.

e Alguns membros apontaram dificuldades em escolher qual o melhor formato do
discurso proposto pelo ambiente para fazer a transposicao de suas experiéncias.
As citagOes seguintes ilustram essa questao:
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“O cadastrador de uma pratica fica com davidas em como enqua-

drar essa pratica dentro da ferramenta (Seria uma Melhor Pratica, Li-
¢do Aprendida ou Alerta Técnico?). A explicagdo no Guia de Utilizagdo
é genérica. Como enquadrar um trabalho desenvolvido dentro da mi-
nha localidade? Tem praticas que podem ser enquadradas em mais de
uma forma, enquanto tém outras que uma forma especifica é melhor.”
<usudrio A>

“No comego ele tinha dtvida quando seu contetido era uma Boa

Idéia, Melhor Pratica Local, etc., porém, apos conversar bastante com o
usudrio G (Coordenador Local), hoje ele j& sabe como utilizar.” <usué-
rio B>

“Na publicac¢do de contetidos na base tenho algumas davidas se

vou colocar o contetido no Alerta Técnico, Melhor Prética Local, Me-
lhor Pratica da Companhia ...” <usudario C>

¢ Um membro apontou dificuldades no enquadramento de determinada experién-
cia sua no formato de discurso proposto pelo ambiente. A citacdo seguinte ilustra
essa questdo:

“...As vezes o contetido nao se enquadra muito bem aos campos.

Nao é exatamente aquilo, mas ndo tem onde colocar... Apesar do con-
teado que eu tenho ser uma ligdo aprendida, tem vdrias li¢des apren-
didas dentro desse contetido... Quebrar o contetido em varias licoes
aprendidas daria muito trabalho...” <usuério D>

e Levantaram-se também dificuldades devido ao fato dos campos dos formularios
da base de conhecimento nao serem Rich Text, o que ndo permite a insercao de fi-
guras. As citagOes seguintes ilustram essa questao:

“...0s campos aceitam quase tudo, s6 ndo aceita figura...Seria inte-
ressante poder inserir figuras no texto para ilustrar alguma coisa...”
<usuério D>

“...No Conecta vocé s6 pode entrar com caracteres. Ele ndo aceita
imagens, tabelas... Se eu ja tenho um trabalho anterior ou se eu quero
rebuscar mais o trabalho da comunidade eu pego, fago um trabalho em
Word e anexo... ai eu chamo a atencado para dar uma olhada no ane-
xo...” <usudrio C>

e A taxonomia de “Areas de Conhecimento” foi apontada como sendo de dificil
navegacao e de entendimento. As citagdes seguintes ilustram essa questao:

“...se o cadastrador associou a prética a um tépico muito especifico,
digamos 4 niveis de taxonomia, o cara menos familiarizado com a fer-
ramenta tem dificuldade em navegar na taxonomia até alcangar a pra-

tica...” <usudrio A>

“...Entender a navegagdo na taxonomia. Os niimero que aparecem
ao lado da taxonomia de conhecimentos tem significado um pouco
confuso...” <usuédrio B>

“...Na base de conhecimento uma coisa que eu vejo como proble-
matica é a organizacao por assunto...as vezes para cadastrar um item
de conhecimento a gente fica um pouco confuso em que area especifica
vai se cadastrar...” <usudrio E>

Foi apontado por um dos entrevistado que na sua percepgdo ha poucos curriculos
preenchidos nas péaginas amarelas devido ao receio de alguns membros de serem soli-
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citados para algo que talvez ndo possam atender. A citagdo seguinte ilustra essa ques-
tao:

“...Uma grande quantidade de membros nao atualiza (preenche)

seus curriculos pois percebem que podem ser cobrados conforme o
que eles preencherem como suas competéncias. Eles ndo querem se
comprometer, evitando que sejam solicitados para algo que talvez ele
ndo possam atender....” <usuario F>

Na segdo seguinte fazemos a comparagdo dos resultados do MIS em relagdo as en-
trevistas.

6 Correspondéncia entre os resultados do MIS e das
entrevistas

Ao observarmos o resultado do MIS e das entrevistas, fica evidente que ha questdes no
que tange as taxonomias e a explicitacdo das experiéncias dos usudrios na base de co-
nhecimentos.

Conforme vimos no MIS as taxonomias sdo signos centrais na interacdo com o am-
biente. A necessidade de entendimento dos tépicos da taxonomia para um eficiente uso
do ambiente (classifica e recuperar itens de conhecimento) sem uma explicacao explici-
ta de cada topico, torna a utilizacdo desse instrumento bastante confusa. Essa afirma-
¢do é confirmada no resultado das entrevistas, onde os membros apontaram tanto difi-
culdades de navegagdo como dificuldades de entendimento dos topicos das taxonomi-
as.

A questdo sobre o entendimento da taxonomia de “Areas de Conhecimento” se tor-
na mais importante considerando-se o perfil demogréfico da CoP analisada. Obser-
vando a distribuicdo de membros por tempo de empresa (Figura 4) podemos ver que
ha uma grande parcela dos membros com pouco tempo de empresa (menos de 5 anos)
e que, provavelmente, ndo entendem tao bem as diferencas das areas de conhecimento
das CoP em relagao a membros com maior tempo de empresa.

Uma alternativa para solucionar as questdes levantadas com a taxonomia seria a uti-
lizacao do recurso de social tagging [Golder and Huberman, 2005], [Furnas el at., 2006],
da mesma forma que outros sistemas fazem, tais como: Delicious3 ou Flickr4. A des-
vantagem dessa alternativa reside na necessidade existir uma massa critica minima pa-
ra que se evidenciem padroes de classificacdo “confortaveis” a comunidade.

Outro ponto de convergéncia entre o MIS e as entrevistas é a dificuldade que os
membros tém de transpor suas experiéncias praticas no contexto da CoP para o ambi-
ente. Entre os principais problemas destacam-se:

e dificuldade de publicar um determinado contettido de uma experiéncia pratica
dentro de um dos tipos de conhecimento permitidos pela base de conhecimento.
Isso foi observado tanto no MIS como nas entrevistas.

e dificuldade de escolher o melhor tipo de conhecimento para representar deter-
minado contetido. Isso foi observado tanto no MIS como nas entrevistas.

3 http:/ /del.icio.us
4 http:/ /www flickr.com

19



e dificuldade expressiva nos campo dos tipos de conhecimento devido a impossibi-
lidade de colocar figura e tabelas nos mesmo. Isso ndo foi claramente observado
no MIS, porém ficou caracterizado por meio das entrevistas.

Uma alternativa para solucionar o problema da rigidez de discurso (preenchimento de
campos de um formulédrio com uma seméantica muito bem definida) é a utilizagdo de
estruturas menos rigidas para que os membros possam descrever as suas experiéncias.
Ferramentas que permitam colocar uma retdrica semi-estruturada (por exemplo, siste-
mas baseados no IBIS tal como gIBIS [Conklin and Begeman, 1988]) podem ser uma
boa alternativa. Isso implicaria em uma mudanga considerdvel na tecnologia utilizada.
Por meio dessa solucdo questdes como a seguinte nao teriam mais sentido:

“...As vezes o contetido nao se enquadra muito bem aos campos.

Nao é exatamente aquilo, mas ndo tem onde colocar... Apesar do con-
teado que eu tenho ser uma ligdo aprendida, tem vdrias licdes apren-
didas dentro desse contetido... Quebrar o contetido em varias licées
aprendidas daria muito trabalho...” <usuario D>

O MIS observou que o designer pressupde que todos os usudrios e autores querem
ser identificados e contactados, porém na entrevista foi percebido que isso ndo é neces-
sariamente uma realidade.

7 Conclusoes

Através desse trabalho realizamos um teste em condigdes reais do Método de Inspecao
Semiética. Os problemas e questdes obtidas por meio do MIS se mostraram em conso-
nancia com o resultado das entrevistas, o que é uma evidéncia do valor do método em
aplicacdes reais.

Os problemas encontrados com o uso das taxonomias e da rigidez na descrigdo dos
contetdos sdo comuns aos sistemas que apdiam a atividade de uma CoP. Alguns dos
problemas levantados podem ser minimizados com pequenas modificagdes em deta-
lhes desses sistemas (por exemplo, a possibilidade de colocar imagens e tabelas nos
campos), porém outros problemas sdao de carater mais estrutural do uso das tecnologi-
as escolhidas (por exemplo, a dificuldade de classificacdo na taxonomia, e a rigidez na
descri¢ao de um conteddo).

O principal resultado do MIS foi explicitar uma contradicao entre os valores associ-
ados a intencdo de design (troca de informacao e apoio aos contextos de préticas reais).
Quanto a forma, ficou evidente que a arquitetura do sistema (em que os féruns ficam
fora do Conecta) ndo favorece uma conversa fluida e dindmica, que é a base de qual-
quer interagdo social. Ao invés de esta conversa ser o signo principal da comunidade,
sdo as taxonomias que mais sobressaem. Ou seja, o contetdo toma a vez da troca de
contetdo. Apenas esbogos de troca sdo possiveis através de “Recomendacdes” e “Co-
mentérios”, que ndo costuram uma rede consistente de comunicacao.

Quanto ao apoio a comunidade em seus contextos reais de pratica, novamente a
prevaléncia das taxonomias “a priori”, base cldssica de sistemas de informacao, dificul-
ta que membros da comunidade reconstruam e representem o contexto continuo de
acdo e decisdo. Os usuarios sdo forcados a fazer segmentagdes arbitrarias nesse contex-
to. E como apontaram as entrevistas com usuarios, isto € um obstaculo importante no
uso do sistema.
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O resultado do MIS auxiliar as etapas seguintes de anélise. A partir dele pode-se uti-
lizar outras técnicas de andlise de forma mais focada a problemas em potencial levan-
tados por esse resultado. Na pesquisa em questdo utilizamos entrevistas, porém pode-
riamos utilizar outras técnicas (por exemplo, a avaliacdo de comunicabilidade [Salga-
do, Bim, Souza, 2006]). Fora do ambiente de laboratério, isso é de especial importancia
uma vez que a quantidade de pessoas envolvidas e o tempo de realizagdo do MIS é
significativamente inferior em relacdo a outros métodos, e o seu resultado permite que
foquemos nas questdes mais importantes utilizando métodos mais custosos.

Um trabalho futuro decorrente desse estudo é como os membros da comunidade se
utilizam de outros meios substitutos dessas tecnologias escolhidas. A avaliacdo do soci-
al tagging e a incorporagdo de conceitos do IBIS na base de conhecimento sdo especifi-
camente dois trabalhos futuros relevantes.
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