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RESUMO

O setor de suporte de Tecnologia de Informacéo e Comunicacgao (TIC) em qualquer
instituicado, sofre desafios comuns, como inexisténcia de uma base de conhecimento dispo-
nivel, auséncia do sentimento de pertencimento da equipe, baixa autoestima na solucédo dos
servigos de TIC. No setor publico, esses desafios sdo ainda maiores, considerando que h&a
limitacdes de recursos na aquisicdo de equipamentos e de solucdes tecnoldgicas, precario
apoioda alta gestao, pouco investimento em capacitacfes, dispersao das informacodes, fraca
integracdo das equipes e alta rotatividade de colaboradores, impactando, diretamente, na
gestao desse setor. Tentando vencer alguns destes desafios, as comunidades de praticas
tém sido amplamente utilizadas como meios de produgdo de conhecimento, de
compartilhamento de informacdes, de comunicacdo entre os membros e de colaboragao
entre pessoas, ainda que com limitacdes. Além do mais, nas Ultimas décadas, as
restricbes dessas comunidades vém sendo superadas quando construidas sob um
ambiente virtual, as chamadas Comunidades Virtuais de Pratica (CoPVs). Nesse sentido,
esta pesquisa propde analisar o potencial de uma base de informacdes construida a partir
das interagfes ocorridas em uma CoPV de uma rede de profissionais de TI, na gestdo da
informacdo de um setor de suporte de TIC de uma instituicdo publica de ensino real.
Para investigar a potencialidade dessa base de informacdes, serdo avaliados os fatores
que influenciam o compartilhamento de praticas e a interacdo entre os membros da
CoPV, reconhecendo, entre os repertérios de compartilhamento, quais os materiais mais
utilizados na obtenc&o de solugdes em servicos de Tl, para dai subsidiar a construgao de
uma base compartilhada de conhecimento realmente til e acessivel. Como abordagem
metodoldgica, optou-se por realizar uma pesquisa qualitativa, de natureza descritiva, a
partir do método de estudo de caso. Este estudo contemplou o monitoramento de uma
CoPV para constru¢do de um espaco que congregue informagdes Uteis, como proposta
de solucdo para os desafios do setor de suporte em instituicdes publicas de ensino,
caracterizadas por poucos recursos, por baixa cultura de registro, por alta rotatividade de
seus colaboradores e por auséncia de um espaco gerenciavel que reuna informagdes
Uteis. Os resultados da analise mostraram que a base de informacgdes, criada a partir de
uma CoPV, com profissionais de TIC, desenvolve um espaco de conteudos Uteis, que
serviram de base de informacdes tanto a comunidade institucional para autoatendimentos
quanto a equipe de Tl para prestacdo de servicos. LicOes aprendidas também foram
identificadas, assim como a proposi¢cao de trabalhos futuros.

Palavras-chave: Comunidade virtual de pratica. Governanca de TI. Gestdo da
Informacéo. Servigcos de TIC. Estudo de caso.



ABSTRACT

The Information and Communication Technology (ICT) support sector at any insti-
tution suffers from common challenges such as the lack of an available knowledge base,
absence of the feeling of belonging of the team, low self-esteem in the solution of ICT
services. In the public sector, these challenges are even greater, considering that there
are resource limitations in the acquisition of equipment and technological solutions, poor
support from top management, little investment in training, dispersion of information, poor
integration of teams and high turnover of employees, directly impacting the management
of this sector. Trying to overcome some of these challenges, communities of practice have
been widely used as a means of producing knowledge, sharing information, communicating
between members and collaborating between people, albeit with limitations. Furthermore,
in recent decades, the restrictions of these communities have been overcome when built
under a virtual environment, the so-called Virtual Communities of Practice (CoPVs). In this
sense, this research proposes to analyze the potential of an information base built from the
interactions that occurred in a CoPV of a network of IT professionals, in the information
management of an ICT support sector of a public institution of real education. Toinvestigate
the potential of this information base, the factors that influence the sharing of practices
and the interaction between CoPV members will be evaluated, recognizing, among the
sharing repertoires, which materials are most used in obtaining solutions in IT services, to
subsidize the construction of a shared base of really useful and accessible knowledge. As a
methodological approach, it was decided to carry out a qualitative research, of a descriptive
nature, based on the case study method. This study included the monitoring of a CoPV to
build a space that gathers useful information, as a solution proposal for the challenges of the
support sector in public educational institutions, characterized by few resources, low record
culture, high turnover of students. employees and the absence of a manageable space that
gathers useful information. The results of the analysis showed that the information base,
created from a CoPV, with ICT professionals, develops a space of useful contents, which
served as an information base both for the institutional community for self-service and for
the IT team to provide information services. Lessons learned were also identified, as well
as the proposal for future work.

Keywords: Virtual community of practice. IT governance. Information management. ICT
services. Case study.
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1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, a informacao tem-se tornado um ativo fundamental nas organi-
zacoes, relacionada a criacdo de conhecimento a partir de individuos e de espacos coletivos.
E possivel perceber que o uso dessas informagdes de maneira consciente, atentando a
forma como pessoas e organizac¢des lidam com elas, € uma atitude primordial para aqueles
gue almejam posicionar-se, estrategicamente, diante dos demais (GEWEHR; MOYSES;
ROMANI; MORAIS; MARIANO, 2019).

Nesse sentindo, a necessidade de gerenciamento dessas informacdes ja € uma
realidade em muitas organizacdes, mais precisamente, em setores estratégicos que tém
seus pilares decisorios na informacao e no conhecimento, como os de TIC. Campos et
al. (CAMPOS; MEDEIROS; MELO, 2018) mencionam que é imprescindivel desenvolver
praticas que sejam efetivas no gerenciamento das informagdes nas organizagdes que
subsidiem a tomada de decisdo e auxiliem na sistematizacdo de processos de
aprendizagem organizacional.

Apesar disso, o gerenciamento dessas informagdes se mantém como um desafio
para muitas organizagdes, haja vista o grande volume informacional gerado dentro desses
espaco. Nas instituicbes publicas, essa realidade nao é diferente, uma vez que existem
guestdes substanciais da organizagdo que necessitam ser transpostas e agravam, ainda
mais, a capacidade desses espacos de gerir muitas informacfes. Sdo exemplos disso
0s entraves burocraticos, a baixa cultura colaborativa, a necessidade do provimento de
incentivos corretos e 0 uso de solugdes tecnolégicas limitadas(VIANNA; DUTRA,;
FRAZZON, 2016)(WENGER-TRAYNER; WENGER-TRAYNER, 2015)(BORBOREMA;
SANTOS, 2018).

De acordo com Soares (SOARES, 2015), a realidade do gerenciamento de
informacbes fica ainda mais comprometida em organizacbfes que existem em
comunidades com demandas mais especificas, as denominadas comunidades de
pratica. Isso ocorre, porque o volume de informagéo € ainda mais acentuado quando se
consideram também as multiplas interagcdes que envolvem os integrantes, de modo que
nelas é possivel perceber o compartilhamento ndo sé de conhecimentos técnicos, mas
também de experiéncias praticas e colaborativas.

N&o obstante, esses grupos de trabalho ainda encontram alguns obstaculos relativos
a disseminacdo das solucdes encontradas, devido, principalmente, a dispersao geografica
entre as unidades operacionais, ao grande fluxo de informagfes e ao compartiihamento de
artefatos irrelevantes para o contexto (BOUHNIK; DESHEN, 2014). E em um contexto como
esse que este estudo esta inserido.

O projeto da presente pesquisa teve origem em uma Coordenacdo de Tecnologia de
Informacao (CTI), em uma instituicdo federal de ensino publico do estado da Paraiba, que
integra uma comunidade de pratica e extrapola os limites geograficos, abrangendo também o
espaco virtual. A equipe gestora da CTI é composta por profissionais com areas alinhadas
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a TIC e sdo ocupantes de cargo de técnico de tecnologia da informacao.

A eles, é atribuida a miss&o de prestar atendimento nas areas de TIC a servidores,
a discentes e a funcionarios terceirizados, utilizando servicos e recursos de Tl, de maneira
que subsidiem as atividades-meio e as atividades-fim da instituicdo. Entre os servigcos
ofertados, estdo a instalacdo, a configuracdo, a reparacdo e a manutencdo de insumos
tecnoldgicos; a assessoria em eventos institucionais; o desempenho de atividades tecno-
administrativas; a alimentac¢do e a manutencéao de portais institucionais; o planejamento e o
desenvolvimento de solucbes tecnoldgicas; a supervisao de estagiarios vinculados ao setor
e, o0 gerenciamento de informacdes institucionais.

A partir disso, buscou-se construir e avaliar o potencial de um ambiente virtual
construido a partir das informacgdes geradas em uma comunidade de pratica, o qual seja
atil e, a0 mesmo tempo, garanta um acesso mais facil aos membros da equipe de Tl e aos
usuarios da comunidade institucional quando necessério.

1.1 JUSTIFICATIVA

A gestdo da informacéo ja € uma necessidade latente em vérias organizagoes e, em
instituicdes publicas de ensino, ndo é diferente. De acordo com um diagnéstico elaborado
na instituicdo da qual o presente pesquisador faz parte, o Instituto Federal da Paraiba
(IFPB), uma instituicdo multi-campi, foi possivel inferir que as equipes de TIC da rede se
mostravam insatisfeitas com as solugdes voltadas ao aperfeicoamento do gerenciamento
de informacgdes ja desenvolvidas na instituicdo, considerando-as insuficientes para as
rotinas institucionais desse grupo.

Além disso, as equipes ainda reportaram que as informacdes partilhadas em
plataformas oficiais ndo representam o universo da rede IFPB, ou seja, desconsideram
particularidades dos servicos de Tl prestados na rotina de outras unidades da rede,
principalmente nos campi mais novos e afastados da capital. A incompletude de
informagBes organizacionais é um problema também mencionado nos trabalhos de
Caleman, Zylbersztajn (CALEMAN; ZYLBERSZTAJN, 2013) e Procépio (PROCOPIO,
2017). Esses estudos mostram como informagfes incompletas podem impactar o modo
com gque os gestores desenvolvem o seu processo de tomada de decisdo, podendo ser a
génese de falhas, inclusive, na implementacdo de acdes menos eficientes, de maneira
que as potenciais solucdes avaliadas sdo geralmente incertas ou estdo em desacordo
com as reaisalternativas.

Tal como evidenciados também em outros trabalhos, esse cenario se agrava ainda
mais, devido a varios desafios. Entre eles, destacam-se: a dispersédo das informacdes em
canais informais e formais de comunicacdo; a mentalidade individualista refletida numa
baixa cultura de registro; a falta de infraestrutura e de recursos; a dificuldade de acesso
as ferramentas; a falta e a consciéncia da existéncia da partilha de conhecimento nas
plataformas; asubutilizacdo de ferramentas jaexistentes e, finalmente, a alta rotatividade
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de colaboradores entre as equipes de TI, que acarretam a perda de conhecimento intelectual
e impactam no curto, no médio e no longo prazo. (CRUZ; HEDLER, 2011) (WONS; SOUZA,
SILVA; FERNANDES, 2016)(CERQUEIRA; FONSECA, 2012)(FOINA; EIRAS, 2016)(LIMA,
2008)(NOBREGA, 2007).

Vale mencionar que alguns autores mencionam o impacto resolutivo de parte desses
desafios a partir do emprego de estratégias de Governanca de Tecnologia da Informacao -
GTI. No setor publico tem sido adotada a GTI como ferramenta indissociavel na busca da
exceléncia na producdo de bens e na prestacdo de servicos (FERNANDES; FAGUNDES,
2014) para conseguir atender as demandas da sociedade. Nesse sentido, a adaptacéo
de técnicas oriundas do setor privado tem sido comum em funcdo da dimensédo e da
complexidade das organizacdes publicas, e solugdes inovadoras estdo surgindo a todo o
momento (BARBOSA, 2019).

Assim, a adocédo de frameworks que visam ao melhoramento na qualidade dos
servicos de Tl prestados, sdo apontados como um ponto importante para o alinhamento
da Tl com a governanca das informagdes, com 0s sistemas que as geram, armazenam,
manipulam e recuperam, com as necessidades de negdécio da organizacdo, coma
entrega de servigos eficientes, com processos consistentes e previsiveis e com uma
linguagem comum (VANNI; MOREIRA; FORTES; MOREIRA; REINHARD,
2005)(CANELLAS; GARTNER, 2018).

Além disso, é possivel perceber o movimento de algumas equipes da rede em
encontrar formas préprias de disseminar o conhecimento utilizando as ferramentas
disponiveis. A partir disso, McAFee (MCAFEE, 2006) aponta o surgimento de novas
plataformas que se centram nao sé na captura do préprio conhecimento, mas nas praticas e
nos resultados, a exemplo de wikis, blogs, aplicagfes e similares, transformando uma intranet
corporativaem uma estrutura dindmica, construida por pares distribuidos eautdbnomos.

Entre as plataformas apropriadas para esse contexto, destacam-se os modelos
de espagcos virtuais gerenciaveis adotados no trabalho de Rima, Garcia e Targino (RIMA;
GARCIA; TARGINO, 2017), construidos com a finalidade de gerenciar e de divulgar as
informacdes partilhadas em uma comunidade virtual de pratica - CoPV.

1.2 QUESTAO DA PESQUISA

Diante do exposto como justificativa, a questao central que motiva esta pesquisa
pode ser assim definida: “Como apoiar a presta¢cdes dos servicos de uma equipe de TIC na
obtencdo de solugdes em servicos de TIC, em instituicbes publicas de ensino,
caracterizadas por poucos recursos, por alta rotatividade de seus colaboradores e por
fraca cultura em gerenciamento da informacao?”.
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1.3 OBJETIVOS

Este estudo parte do pressuposto de que seja possivel utilizar as informagdes com-
partilhadas em uma CoPV, entre os membros de equipes de TIC geograficamente dispersas,
para desenvolver uma plataforma que congregue conteudos Uteis. Essa plataforma servira
de base de informacé&o alternativa para que integrantes de uma CTI busquem e/ou gerem
solucBes para os desafios do setor de suporte de TIC em instituicdes publicas de ensino,
melhorando a cultura de gerenciamento de informacoes.

Além disso, espera-se também que, por meio dela, possa-se reduzir a curva de
aprendizado de novos membros ingressantes em uma CTI, decorrente de periodos de
baixo rendimento e da e rotatividade frequente da equipe. Assim, pode-se contornar a
falta de recursos informacionais no gerenciamento de contelidos e auxiliando a préatica de
autoatendimentos pela comunidade institucional que depende dos servi¢os especializados.

1.3.1 Geral

Avaliar a potencialidade de uma base de informagdes construida a partir de
interacdes ocorridas em uma comunidade virtual de préatica, ao ser utilizada como
referéncia na obtencéo de solucdes em servicos de TIC.

1.3.2 Objetivos Especificos

1) Entender os problemas associados ao contexto de prestacdes de servicos de Tle
caracteriza-los, identificando seus principais componentes;

2) Analisar possiveis solucdes e suas caracteristicas para resolver os problemas
mapeados;

3) Implantar uma solug¢ao baseada em comunidades de préatica em ambientes virtuais
(CoPV), no intuito de solucionar os problemas identificados;

4) Analisar a efetividade da plataforma, a partir de sua usabilidade, no que diz respeito
ao acesso a informacgdes e a servigos, e de sua utilidade, quanto & aprendizagem
colaborativa entre os membros da CoPV.

1.4 CONTRIBUICOES NO CONTEXTO REAL DO PESQUISADOR

Esta pesquisa foi desenvolvida partindo da necessidade de uma coordenacgéo de
tecnologia da informacdo em um campus afastado da capital de agrupar, de gerar, de
resgatar e de compartilhar informacdes de forma acessivel que subsidiassem o atendimento
a sua comunidade institucional.
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Nesse sentido, o autor da pesquisa construiu esse espago, valendo-se tanto de
informacdes obtidas por meio da frequente interacdo entre equipes de Tl darede IFPB, com
o auxilio de um grupo de mensagens instantaneas, quanto da propria base de conhecimento
da equipe de Tl da qual fez parte, construido a partir das vivéncias profissionais.

Vale mencionar que o autor € membro da equipe de Tl do campus Princesa Isabel,
no papel de administrador do ambiente virtual d1-HELP,umavez que assume posi¢cao de Co-
ordenador de Tl na CTI-PI. Entre as atribui¢cdes que Ihe competem, estéo pontos essenciais
na pesquisa, como observar e monitorar a CoPV, captando informacdes pertinentes,
identificar os fatores que influenciam o aprendizado entre os membros, reconhecer os
artefatos mais compartilhados e, a partir disso, construir um espacgo virtual que possa
disponibilizar informagBes e conhecimento entre seus pares e entre sua comunidade
institucional.

1.5 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Esta dissertacdo esta estruturada em capitulos que se complementam em um
entendimento mais holistico de todo o processo de construcdo do estudo. Eis os objetivos
de cada capitulo:

» Capitulo 1 - Neste capitulo, é abordada a tematica central e a questao de pesquisa, a
necessidade de aprofundamento do tema, a estrutura da dissertagdo, como também
0s objetivos da pesquisa e a atuagdo do pesquisador.

» Capitulo 2 - No segundo capitulo, sera levantada uma base teérica, esclarecendo
0s temas centrais da pesquisa, bem como serdo elencados alguns trabalhos
relacionados a esses temas, de modo que possa identificar os recursos utilizados
e as metodologias empregadas;

+ Capitulo 3 - No terceiro capitulo, sera delimitado o tipo da pesquisa, os métodos
utilizados no estudo de caso, o entendimento do problema, a definicdo do estudo
de caso, os protocolos que serdo utilizados na coleta de dados e as ferramentas
metodoldgicas empregadas para se alcangarem os objetivos gerais e especificos;

» Capitulo 4 - Neste capitulo, serao delimitados os pontos-chave do estudo de caso, ou
seja, 0s contextos alvos do estudo, as caracteristicas que indicam o grupo TI-IFPB
como uma CoPV, a criacdo do espaco d1-HELP, o mapeamento dos problemas a
serem solucionados e aidentificacdo dos servigos ofertados pela comunidade virtual.

* Capitulo 5 - No penultimo capitulo, serdo descritos quais foram os fatores que
identificaram a capacidade da CoPV em fornecer contetdos Uteis aos usuarios , mas
também as andlises feitas sobre a usabilidade da plataforma d1-HELP, obtidas pela
triangulacéo dos dados coletados e dos resultados;
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» Capitulo 6 - No ultimo capitulo, seréo apresentadas as conclusfes obtidas, as
contribuicdes a ciéncia e as possibilidades para a realizacéo de trabalhos futuros;

* Referéncias - Aqui serdo apresentadas as referéncias bibliogréaficas utilizadas para
embasamento te6rico do estudo;
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2 FUNDAMENTAGCAO E REFERENCIAIS TEORICOS

Neste capitulo, serdo apresentados alguns conceitos centrais para o melhor
entendimento da questdo central desta investigacdo, bem como os trabalhos
relacionados que auxiliaram na definicdo das metodologias aplicadas no estudo.

2.1 DADOS, INFORMACAO E CONHECIMENTO

Nas ultimas décadas, com os adventos de novas tecnhologias, foi facil reconhecer um
aumento no volume de informagdes compartilhadas em todo o globo. Assim, a informacéo
tem sido apontada como uma parte essencial da ciéncia da informacgéo, cujo proposito &
a criacdo de conhecimento nos individuos e nos espacos coletivos, proporcionando um
instrumento transformador da consciéncia humana e da evolucéo da sociedade, aliando os
conceitos tedricos as aplicagées tecnoldgicas (GRACIO, 2012).

Apesar disso, conforme expde Davenport e Prusak (DAVENPORT; PRUSAK, 1998),
ainda existe uma dificuldade para definir o que seja informacédo, uma vez que o termo
envolve os conceitos de dados, de informacdo e de conhecimento, além de servir como
conexao entre os dados brutos e o conhecimento que se pode, eventualmente, obter. Nesse
sentido, os autores tentam definir dados como fatos brutos ou entidades quantificaveis,
0 que pode ser feita por pessoas ou por tecnologia apropriada. Sob a perspectiva do
gerenciamento da informacéo, é facil capturar, comunicar e armazenar os dados. Nada se
perde quando representado em bits, o que, certamente, conforta o pessoal de TI.

Ainformacao, segundo Gréacio (GRACIO, 2012), é explicada como um conjunto de
dados dotado de significado que, ao circular de forma estruturada e organizada, permite o
acesso das pessoas ao seu UsO e a sua interpretacdo, gerando novos conhecimentos a
partir de saber prévio. Davenport (DAVENPORT; PRUSAK, 1998) acrescenta que é papel
das pessoas transformar dados em informacéo, e é isso o que torna dificil a vida dos
administradores informacionais, ja que é mais dificil transferi-los com absoluta fidelidade.
Ao contrario dos dados, a informacéo exige andlise, ou seja, s6 apds ser processada, a
informacéo, de fato, podera ser utilizada.

Assim, para Muniz e Carvalho (MUNIZ; CARVALHO, 2013), a origem do conheci-
mento advém do conjunto dessas informacgdes que fazem sentido as pessoas individual-
mente, a partir da absorcdo e da compreenséao individual das informacdes recebidas e
processadas.

Dessa forma, se a informacdo € o dado organizado e estruturado com seman-
tica e com contexto, o conhecimento pode ser entendido como a informacdo adquirida
e internalizada por uma pessoa, a partir das diversas informacfes disponibilizadas, do
conhecimento empirico, das praticas diarias e dos diversos meios que possibilitam a
evolucao e o desenvolvimento do individuo; dessa maneira, sendo intransferivel. Na Tabela
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1, mostram-se, de forma resumida, esses conceitos.

O fato é que, ao externalizar o conhecimento, ele passa, novamente, a condicédo de
informacé&o, formando, dessa maneira, um ciclo de aprendizado e de renovacéao intelectual
(GRACIO, 2012; BEAL, 2007). Sendo assim, considera-se que o conhecimento € a informa-
¢ao mais valiosa e, consequentemente, mais dificil de gerenciar (DAVENPORT; PRUSAK,
1998) .

Tabela 1 — Dados, informacao e conhecimento

Dados Informagao Conhecimento
Simples observages sobre o A Informagéo valiosa da mente
. Dados dotados de relevéancia e de - - .
estado do mundo facilmente ronGsito humana: inclui reflexdo, sintese,
estruturado prop contexto
+ Facilmente obtido por * Requer unidade de e =
P L « Dificil estruturacéo
maquinas andlise
* Frequentemente » Exige consenso em + Dificil captura em
guantificado relacdo aosignificado maquinas
* Frequentemente tacito
+ Facilmente transferivel + Exige, necessariamente,
a mediacdo humana
« Dificil transferéncia

Fonte: Davenport e Prusak (1998)

Alguns autores ainda apontam que o conhecimento pode-se manifestar de forma
tacita e explicita. Sob a perspectiva do conhecimento tacito, ele € aquele que se relaciona
a experiéncia e a execucao de uma tarefa ao longo dos anos. Esse tipo de conhecimento
é dificil de transferir, de verbalizar ou de ser codificado em simbolos, como férmulas ou
regras escritas, visto que agrega valores, know-how, feedbacks, experiéncias e crencas
transmitidas pela linguagem, a ponto de ser considerado vital para as organizacdes, ja que
dele dependem a aprendizagem organizacional e a inovagao (SOARES, 2015).

O conhecimento explicito se destaca como referencial teérico, com foco nas dificul-
dades da gestédo do conhecimento tacito, ja que pode ser expresso, formalmente, por um
sistema de simbolos, facilitando sua comunicacéo e sua disseminacgéo, ou seja, é aquele
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que pode ser externalizado e transmitido por meio de documentos e de outros meios de
informacéao (TEIXEIRA; FACINI, 2016) (SOARES, 2015).

Vale mencionar também que, por meio do registro e da disseminacdo dessas
informacdes, o individuo as acessa e as interpreta, valorando os dados conforme a
importancia deles. Desse modo, para que se possa desenvolver o conhecimento, além da
necessidade da existéncia de um conhecimento prévio que lhe permita entender a
informac&o compartilhada, é imprescindivel que a informacé&o circule e seja transmitida
em um intervalo de tempo, atendendo as necessidades do usuério e estando em um
formato compreensivel (GRACIO, 2012).

Nesse cenario, é imprescindivel a existéncia de meios que auxiliem no registro, no
armazenamento e na dispersao de informacdes, ou seja, gerenciem essas informacdes
para possibilitar o acesso das pessoas. Assim, novas tecnologias, incluindo o groupware?,
redes eletrbnicas e aplicagfes multimidia vem surgindo para facilitar a administracéo das
mais complexas formas de informacdo (DAVENPORT; PRUSAK, 1998).

2.2 ADMINISTRACAO DA INFORMACAO NAS ORGANIZACOES
2.2.1 Fluxo dalInformacéo

Entender como se sucede o fluxo da informacéo € de suma importancia para que
uma organizagado, possa gerencia-la e transforma-la em informacéo estratégica (VITAL;
FLORIANI; VARVAKIS, 2012). Durante esse processo, a compressao dos espagos
organizacionais sob o contexto informacional, e as suas particularidades auxiliam os
gestores a criarem estratégias informacionais adaptaveis baseadas em um modelo que
direcione e desenvolva uma melhor gestdo da informagéao nesses espacos (FERREIRA;
PERUCCHI, 2011).

De acordo com que propde Beal (BEAL, 2008; BEAL, 2007), esses espacos com
estratégias informacionais sdo locais dindmicos que coletam, produzem, compartilham
informacfes e devem compreender a importancia do descarte de informag¢des ndo mais
Uteis como uma etapa fundamental para manutencédo da agilidade do fluxo informacional,
conforme mostra a figura 1. Assim, a autora apresenta um modelo no qual a informacgao
perpassa por um fluxo de sete etapas.

! Tipo de software projetado para funcionar em rede e otimizado para permitir que diversas pessoas
trabalhem, conjuntamente, em documentos e em arquivos. (DAVENPORT; PRUSAK, 1998)



23

Figura 1 — Fluxo de informagé&o
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Fonte: Beal (2008)

A primeira etapa se inicia com a identificacdo de necessidades e de requisitos,
fundamentalmente importante por dar inicio a todo o fluxo informacional: nesse momento,
a organizacdo entende as solu¢fes e os produtos informacionais a serem construidos,
considerando a especificidade de cada grupo. Na etapa seguinte, a autora evidencia a
obtencéo das informacdes, momento quando sdo desenvolvidas as atividades de criacéo,
de recepcao e de captura de informacado, provenientes de fonte externa ou interna, em
qualquer midia ou formato (BEAL, 2007).

Em um terceiro momento, antes que esteja em condicdo de ser utilizada, a in-
formacdo passa por um tratamento, de modo a torna-la mais acessivel e facil de ser
localizada pelos usuarios. Ja na quarta etapa, refere-se a distribuicdo dessas informacgdes
de acordo com as necessidades dos usuarios. Assim, a distribuicdo da informag&o podera
ser feita tanto para o publico interno (usuarios da organizacdo), quanto para o externo
(fornecedores, clientes, parceiros etc.) da organizacédo (BEAL, 2007).

A quinta etapa se caracteriza pelo uso da informacéo: nessa situacao, a informacao
€ inserida nas praticas organizacionais por meio de seus usuarios e, em seguida, na
sexta etapa, é armazenada. O armazenamento € ato de conservagdo dos dados e das
informacdes, permitindo seu uso e redso dentro da organizagao (BEAL, 2007).

Na ultima etapa, denominada de descarte, Beal coloca a possibilidade da
organizacdo descartar as informacdes obsoletas ou em desuso, dando espaco e
agilidade as informagfes em uso. A autora ainda conclui que excluir, dos repositorios de
informag&o corporativos, os dados e informagdes inuteis promove uma melhora no
processo de gerenciamento da informagao.
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2.2.2 Gestao da Informacéo x Gestdo do Conhecimento

Muitas organiza¢gBes veem a geréncia da informag&o como um elemento estratégico
para seu melhor desempenho diante das demais. Assim, aorganiza¢ao que percebe, desde
cedo, a importancia desse recurso e passa a fazer investimentos para que a informacéo
seja organizada e para que 0 seu acesso seja facilitado, certamente, tera mais
subsidios para as tomadas de decisdo (CARVALHO; ARAUJO JUNIOR,2014).

Apesar disso, gerir um grande volume de informagdes, ou seja, tratar, organizar,
distribuir e compartilhar, ainda se mantém como principal desafio nesses espacos. Desse
modo, segundo Carvalho e Junior, administrar a informacdo, na maioria das empresas,
nao é uma atividade que requer a mesma prioridade que administrar outros recursos, e
esse é um dos fatores que fazem com que exista obstaculo para se realizar a geréncia de
informac&o (CARVALHO; ARAUJO JUNIOR, 2014).

Assim, entende-se por Gestdo da Informacdo (Gl) como uma estratégia no
aproveitamento dos recursos informacionais e na capacitacdo em informacgao por parte
da organizacdo, com vistas a adicionar e a criar valor tanto em beneficio préprio, quanto
para seus clientes. Desse modo, € possivel inferir que, por meio dela, é possivel
proporcionar um controle efetivo das informacfes que sdo relevantes para a instituicao,
auxiliando no uso dos recursos, no desenvolvimento estratégico e na aplicagcdo de novas
tecnologias (MUNIZ; CARVALHO, 2013).

Nesse sentido, é possivel encontrar alguns modelos em que sao notados alguns
estilos que determinam de que modo as organizagdes percebem a informacdo em seu
contexto. Esses modelos tentam estruturar praticas informacionais a partir de um
gerenciamento especifico da informag¢do para o alcance dos objetivos informacionais
desejados (FERREIRA; PERUCCHI, 2011).

Muniz e Carvalho acrescentam (MUNIZ; CARVALHO, 2013) que gerir a informacéao
nao corresponde a um fato isolado das praticas organizacionais, mas envolve um conjunto
de atividades planejadas que incluem o modo como as instituicbes obtém, distribuem e
utilizam a informagédo e o conhecimento. Nesse sentido, as empresas demandam, cada
vez, mais dados e informacdes, além dos meios para comunicar e para manipular esses
recursos.

Assim, considera-se a escolha de ferramentas tecnolégicas mais apropriadas um
fator crucial para um melhor direcionamento estratégico e um dos vetores que contribuem
com a expansdo de uma organizacao. Corroborando essa ideia, Carvalho e Junior (CAR-
VALHO; ARAUJO JUNIOR, 2014) expdem que é inconcebivel propor um modelo de Gl
sem que haja uma TIC que organize as informacdes, de modo que ela seja significativa
para as necessidades dos usuérios, o qual as registrem para que possam ser recuperadas
posteriormente, bem como combinadas e/ou comparadas a outras informacdes existentes.

E possivel perceber que, tal como a Gl, a Gestdo do Conhecimento (GC), é com-
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preendida como um importante fendbmeno dentro desses espacos organizacionais. Nesse
sentido, para ser melhor discutido mais adiante, € importante conceber que, embora existam
algumas abordagens a respeito da definicdo do GC, consideravel parte delas converge para
uma perspectiva de que ela consiste em um conjunto de processos que visam a
identificacdo, a criacdo, a conversao, ao armazenamento e a aplicacdo de conhecimentos
relevantes, tanto de fontes internas quanto de externas a organizacdo, promovendo o0
desenvolvimento de toda a equipe, incorporando novos valores a cultura da instituicao e
fazendo convergirem a acéo e a estratégia (TAKEUCHI; NONAKA, 2008).

Segundo Barbosa (BARBOSA, 2008), a administracdo ou a geréncia do conheci-
mento ndo condiciona um controle sobre o conhecimento do individuo, mas sim o planeja-
mento e o controle do contexto ou de um espaco coletivo, sejam no campo fisico, no virtual
ou no mental.

Ainda que, dentro das organizacdes, os fendbmenos que perpassam a informacao e
0 conhecimento, muitas vezes, sdo confundidos pelas suas similaridades, tanto a Gl quanto
0 GC apresentam diversos aspectos singulares, que as diferenciam. Assim, a Gl enfatiza a
informag&o e o conhecimento explicito, ou seja, no conhecimento documental, nos seus
mais diversos formatos, podendo ser produzidos, armazenados e utilizados no contexto
organizacional, a ponto de a GC se voltar para o conhecimento tacito, que, muitas vezes,
ndo é compartilhado e armazenado e, para ser efetivamente utilizado, antes precisa ser
descoberto e socializado (BARBOSA, 2008); vide a tabela 2.
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Tabela 2 — Uma comparacéo entre a gestao da informacao e a gestdo do conhecimento

Critério

Gestdo da Informagcdo  Gestdo do Conhecimento

Fendbmenos centrais

Conhecimento tacito,
competéncias pessoais

Informacéo ou
conhecimento explicito

Visibilidade dos fenbmenos

Processos criticos

Nivel de centralidade para
a gestao estratégica

Influéncia da cultura
organizacional sobre
processos e resultados

Possibilidade de gerenciamento

Outros conceitos relacionados

Principais campos disciplinares
envolvidos

Baixa

Organizacéo e
tratamento da
informacgéao

Mediana

Mediana

Baixa ou mediana

Sistemas de
informacéo,
gestéo eletrénica
de documentos

Ciéncia da computacéo,
ciéncia da informacéao,

biblioteconomia,
arquivologia

Muito baixa

Descoberta e
compartilhamento
do conhecimento

Alta

Alta

Baixa ou muito baixa

Capital intelectual, ativos

intangiveis,
aprendizagem
organizacional

Administracao, ciéncia da

informacédo

Fonte: Barbosa (2008)
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2.2.3 Tecnologia da Informacdo como suporte a Gestdo dalnformacéao

De acordo com Albertin (ALBERTIN, 1996), o conceito de Tecnologia da Informacé&o
- TI — abrange tudo aquilo com que se pode obter, armazenar, tratar, comunicar e
disponibilizar a informagdo. Assim, cabe a organizacdo fazer uso de recursos de Tl de
maneira apropriada, identificando a melhor maneira de utilizar as informacdes, ou seja,
buscando ferramentas, sistemas ou outros meios que facam delas um diferencial
competitivo (BEAL, 2001b). Segundo Lopes, na era da informacéo, o paradigma da criacdo
do valor esta relacionado ao alinhamento entre pessoas, tecnologias e disponibilidade da
informacgéo (LOPES; LUCHE; MUNIZ JUNIOR, 2016).

Beal (BEAL, 2001a) defende que:

o principal beneficio que a tecnologia da informacao traz para as organizacdes é
a sua capacidade de melhorar a qualidade e a disponibilidade de informagdes e
conhecimentos importantes para a empresa, seus clientes e fornecedores.

A partir disso, autora colabora com o entendimento de que a TI valoriza os
processos organizacionais, auxiliando na otimizacdo das atividades, facilitando a
comunicacdo e melhorando a tomada de decisdo. Para tanto, 0 sucesso e a viabilidade
da sua implantacdo requer utilizar uma ferramenta que forneca respostas mais
eficientes, eficazes e em menor tempo aos usuarios finais da maneira mais simples e
econdmica possivel (BEAL, 2001a)(MORAES; TERENCE; ESCRIVAO FILHO, 2004).

Por outro lado, o uso adequado dos recursos de Tl aparece como desafios em todas
as instituicdes, e, entre os mais frequentes estdo a manutencdo da Tl funcionando frente a
sua complexidade e a sua evolugdo constante, o alinhamento das necessidades do negdcio
cumprindo as regulamentacfes externas ou de seguranca da informacao, a criacdo de valor
frente ao desafio da reducdo de custos do projeto e da operacdo e ainda a manutencdo
de profissionais qualificados para as tecnologias langadas ou modificadas constantemente
(LOPES; LUCHE; MUNIZ JUNIOR, 2016).

Vale ressaltar que, no setor publico, a Tl € apontada como um importante fator
na perpetuagao dos servigcos prestados. Logo, além de melhorias no ambiente interno da
organizacao, pelo aumento da eficacia organizacional (agilizacdo de processos, da
estrutura, da comunicacao e a eliminacao da burocracia), o uso estratégico da Tl e a
administracdo dos recursos de informéatica podem melhorar o atendimento da populacéo
e 0s servicos prestados ao cidaddo (CAMPOS; TORRES, 2011). Diante disso, é
imprescindivel que exista a manutencdo de um bom nivel de servigos de Tl, uma vez
gue, nessas condi¢des, ela acaba-se tornando um obstéculo, caso ndo fossem adotadas
boas praticas relacionadas a qualidade de servicos (BARBOSA et al., 2018).
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2.2.4 Governancade TI

O objetivo de qualquer ambiente que utiliza a Tl € explorar a capacidade plena dos
recursos informacionais sem comprometer seu desempenho(FERNANDES; ABREU,
2014). Para isso, € preciso, por meio da governanca de Tl, empregar estratégias que
garantam a execugao e a qualidade dos servicos dela, manter a melhoria de seus
processos, reduzir a indisponibilidade dos seus servicos e garantir uma producdao maior
com menos recursos, em beneficio da organizagéo (LIMA, 2008) (NOBREGA, 2007).

A governancade Tl é definida como uma estrutura de relacionamento e de processos
para dirigir e para controlar uma organiza¢do, de modo a atingir os objetivos corporativos,
adicionando valor ao negécio e equilibrando os riscos em relagéo ao retorno do investimento
em Tl e em seus processos (KLUMB; AZEVEDO, 2014). Segundo Santana e Dornelas
(SANTANA; DORNELAS, 2014), a ela, € atribuida a funcéo de integrar e transformar todos
os dados existentes em informacdes inteligentes que daréo as instituicbes maior poder nas
suas decisoes.

No setor publico, uma das maiores dificuldades é encontrar e saber utilizar a
governanca de Tl a seu favor. Diante disso, a adaptacdo de técnicas oriundas do setor
privado tem sido frequente em funcdo da dimenséo e da complexidade da administracéo
publica, e solugbes inovadoras estdo surgindo a todo o momento (BARBOSA,2019).

Dentro do contexto da Governanca de TI, surge o framework ITIL, que foi criado
a partir da necessidade de padronizar os processos de Tl, o qual se baseia em
experiéncias coletivas de vérios praticantes do Gerenciamento de Servigcos de Tl de
organizacdes privadas e publicas de todo o mundo, selecionando as melhores praticas por
eles adotadas (TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO - TCU, 2014).

Assim, a adocgdo do ITIL — Information Technology Infrastructure Library — é um
ponto critico para o alinhamento da Tl com a governanca das informagdes e com o0s sistemas
gue as geram, armazenam, manipulam e recuperam, com as necessidades de negécio da
organizacdo, com a entrega de servicos eficientes, com processos consistentes e previsiveis
e com uma linguagem comum (VANNI; MOREIRA; FORTES; MOREIRA; REINHARD, 2005)
(CANELLAS; GARTNER, 2018).

O ITIL é um dos frameworks mais utilizados para gestédo de servicos de TI. A
implantagcdo de préticas ITIL em uma organizacdo envolve fatores como o tamanho da
instituicdo, o volume e a variedade de servicos de Tl executados, a maturidade da area de
Tl e a maturidade da proépria instituicho como um todo (BARBOSA et al., 2018).

A partir disso, o ITIL promove a gestdo com foco no cliente, interno ou externo, e
na qualidade dos servicos a serem entregues, trabalhando com estruturas de processos
para a administracdo e para a organizacdo da infraestrutura de Tl. O framework possui
um conjunto de procedimentos gerenciais e de processos, 0s quais estdo dispostos em
disciplinas, pelas quais uma organizacgéo poderéa fazer sua gestéo operacional e tatica com
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objetivo de alcancar o alinhamento estratégico de Tl com o negécio, que é a prestacao do
servico publico (BARBOSA; ARAUJO; TORRES, 2011).

2.2.5 Aprendizagem Organizacional

A aprendizagem organizacional vem sendo explorada, amplamente, como uma
alternativa das instituicbes, das empresas e dos setores, para alcarem um melhor
posicionamento estratégico utilizando as vivéncias de suas rotinas como aprendizado.
Assim, o0 ambiente organizacional passou a ser reconhecido como um espaco de
aprendizagem, em que o profissional desenvolve saberes e competéncias, mediante um
processo, ao mesmo tempo, individual e coletivo (FARIAS; SANTOS, 2018).

Conforme defende Bitencourt (BITENCOURT,; RUAS, 2001), aprendizagem em
ambito organizacional advém de uma resposta alternativa as mudancas enfrentadas pelas
empresas, na qual se busca desenvolver a capacidade de aprender continuamente, a partir
das experiéncias organizacionais, e de traduzir esses conhecimentos em préticas que
contribuam para um melhor desempenho, tornando a organizagdo mais competitiva.

Nesse contexto, para gue isso possa acontecer, é necessario dar meios, a fim de que
o aprendizado individual possa tornar-se coletivo, de forma que haja o compartilhamento de
insights, de conhecimentos, de crencas e de metas, para que o coletivo prevaleca e para
gue a organizacdo aprenda, isto €, para que a empresa construa uma proépria realidade
e memodria, as quais servirdo de base para aprendizados futuros. Assim, é importante
perceber o aprendizado organizacional como um processo continuo das pessoas nas
organizac¢des, com objetivo de criar, de adquirir e de socializar conteudos significativos
(conhecimento), ndo formais ou informais, incidindo no comportamento das pessoas € na
cultura organizacional (CAMPOS; MEDEIROS; MELO, 2018).

A partir disso, Soares (SOARES, 2015) acrescenta que é possivel elencar algumas
palavras-chave, que sdo fundamentais para um melhor entendimento do aprendizado
organizacional: processo (em termos de continuidade); transformacéo (baseada na mudanca
de atitude); grupo (enfatizando o coletivo); criacao e reflexdo (sob a Optica da inovagéo
e da conscientizacao); acao (apropriacdo e disseminacdo do conhecimento, tendo, como
referéncia, uma visdo pragmatica).

De todo modo, o processo de aprendizagem organizacional acontece quando as
pessoas que compdem a organizacado se colocam na condi¢do de aprendiz. Assim, Campos
et al concluem que:

Organizacbes que ensinam a aprender e que tém pessoas que aprendem a
aprender compdem um cendrio atual para a compreensdo da realidade
sociocultural e politico-econémica em que os processos de trabalho interpelam
pessoas e organizagdo a se reconfigurarem, sobretudo a partir de um dos

principios instaura- dores da aprendizagem e do conhecimento organizacional: o
compartilhamento (CAMPOS; MEDEIROS; MELO, 2018).
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Nesse sentido, é possivel perceber que redes de colaboracdo tem-se tornado algo
frequente em espacos onde a partilha, a troca de experiéncia, de informacdes e de
conhecimentos sdo elementos centrais para a superacdo das suas limitagcbes. Talvez
seja assim, porgue essas redes possibilitam ndo s6 o acesso as informacgdes, aos recursos
e as tecnologias, como também o compartiihamento de riscos, a aprendizagem, a
inovacao, as economias de escala, o aumento do poder de barganha e a reducéo de custos
(MENEZES; SANTANA, 2016). Para isso, € necessario que as organizacdes desenvolvam
melhor suas capacidades dindmicas em criar, em absorver e em combinar o
conhecimento interno e externo.

A partir disso, Menezes e Santana (CAMPOS; MEDEIROS; MELO, 2018) ainda
apontam que existem trés papeis fundamentais em uma rede colaborativa: facilitadores
de conhecimento, coletores de conhecimento e especialistas. O facilitador é aquele que
mantém contato com os trabalhadores em diferentes campos, facilitando um fluxo mais
rapido de conhecimento na rede; o coletor tem o papel de transferir o conhecimento para
repositorios da empresa; o especialista tem a misséo de introduzir novos conhecimentos na
rede, por meio da orientacdo e do treinamento.

Dessa forma, é importante ressaltar que as ferramentas de TIC desempenham um
papelfundamental em desenvolver a transformacao na cultura organizacional, mais precisa-
mente, no que tange ao compartilhamento tanto individual quanto coletivo do conhecimento.
Decerto, elas também podem-se apresentar bastante eficientes em estreitar e em aprimorar
interacgdes intraorganizacional e interorganizacional, a ponto de desenvolverem redes de
compartilhamento de informag¢des mais eficientes, promovendo um maior conhecimento
nesses espacos.

2.3 COMUNIDADE DE PRATICA

Nas ultimas décadas, as comunidades de aprendizado vém-se mostrando Uteis
no desenvolvimento do conhecimento e na aprendizagem coletiva. Assim, j4 é possivel
perceber que um nimero crescente de pessoas, de setores e de organizacdes estao focando
as comunidades de pratica (CoPs) como uma chave para melhorar seu desempenho e para
aprimorar a qualidade dos seus servicos (CAMPOS; MEDEIROS; MELO, 2018) (WENGER-
TRAYNER; WENGER-TRAYNER, 2015).

Alguns autores defendem que as CoPs sdo uma estratégia natural em que agrupa-
mentos de sujeitos, espontaneamente, interagem de modo regular, suscitando a confluéncia
de ideias que, intercruzadas, fortalecem o aprendizado e o compartilhamento de conhe-
cimento, podendo o aprendizado ser a razdo pela qual a comunidade se reline ou um
resultado incidente das interacbes dos membros (CAMPOS; MEDEIROS; MELO, 2018)
(WENGER-TRAYNER; WENGER-TRAYNER, 2015).

Além disso, de acordo com Wenger, McDermott e Snyder (WENGER; MCDEMORTT;
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SNYDER, 2002), é possivel reconhecer trés caracteristicas essenciais para se estruturar
uma CoP: o dominio, a comunidade e a pratica. O dominio é quando um grupo compartilha
uma paixao ou um interesse que distinga membros de outras pessoas. A comunidade se
percebe, pois os membros se envolvem em atividades em discussdes conjuntas, ajudam-se
e compartilham informacdes, ou seja, ha a existéncia de uma interacdo e de uma conexao
entre aprendizagem e desempenho, em funcdes exercidas que derivam do aprimoramento
do conhecimento coletivo. A pratica € imprescindivel, uma vez que os participantes
desenvolvem um repertério compartiihado de recursos: experiéncias, historias,
ferramentas, formas de abordar problemas recorrentes as quais possam ser Gtil para cada
um, em suas unidades, isto €, o resultado € um produto da comunidade, néo do individuo
(WENGER-TRAYNER; WENGER-TRAYNER, 2015) (MELO; MORAES; COSTA, 2019).

Etienne e Bervely esclarecem que as caracteristicas das CoPs podem-se
manifestar de diversas formas, podendo ser bem pequenas ou muito grandes;
geralmente, com um grupo principal e com muitos membros periféricos; alguns sao
locais, e outros, com dimensédo global; pode haver encontros, principalmente, de modo
presencial, mas outros on-line; alguns estdo dentro de uma organizacdo, e outros
incluem membros de varias organizagfes. (WENGER-TRAYNER; WENGER-TRAYNER,
2015).

Fernandes et al. (FERNANDES; CARDOSO; CAPAVERDE; SILVA, 2016) ainda
reforcam que:

Algumas organiza¢des assumem outras nomenclaturas para as CoPs, tais como
redes de aprendizagem, grupos tematicos, clubes de tecnologia, dentre outras. As
CoPs podem ser grandes ou pequenas, presenciais ou virtuais, locais ou globais,

com membros internos ou externos a organizacdo. Seu cunho é informal e
intencional, porém algumas organiza¢cdes as reconhecem formalmente. O
interesse organizacional nas CoPs ocorre devido ao ambiente de aprendizado e
a troca de conhecimento que € proporcionado.

Esses autores também afirmam que as CoPs séo os recursos de conhecimento mais
dindmicos e versateis das organizacdes, nas quais as interacdes realizadas no cotidiano
sdo tao naturais e inerentes a vivéncia das pessoas, que, muitas vezes, nem sao percebidas
ou questionadas. Além disso, a existéncia delas converge para o estabelecimento de
relagdes que possibilitam a criagdo e o compartilhamento de conhecimento, ajudando as
organizacgdes a enxergarem o mundo, bem como reconhecerem que o aprendizado informal
ocorre com engajamento das pessoas na pratica.

Internamente, as CoPs apresentam diferentes niveis de participacao e variam de
acordo com 0 engajamento e com o0 interesse de seus integrantes. Esses niveis de
participacdo sao classificados assim: grupo central, ativo e periférico, conforme
representado pela figura 2 (WENGER; MCDEMORTT; SNYDER, 2002).

Assim, no grupo central, encontra-se um pequeno numero de membros cuja
participacdo é bastante ativa. Esse grupo é considerado o coracdo da comunidade da CoP.
Quando a comunidade alcanca um nivel de maturidade, os membros desse grupo tornam-se
auxiliares
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do coordenador da comunidade, desempenhando fun¢des de mediadores, por exemplo, em
um férum de discussédo. Os membros classificados no grupo ativo participam regularmente,
mas sem a intensidade do grupo central ( WENGER; MCDEMORTT; SNYDER, 2002).

De acordo com Wenger, McDermott e Snyder ( WENGER; MCDEMORTT; SNYDER,
2002), grande parte da comunidade estd contida dentro do nivel periférico, conforme
demostrado na figura 2, e seus componentes nao participam, diretamente, dos debates,
apenas acompanham as discussdes realizadas pelos niveis central e ativo.

Apesar disso, nota-se que existe um transito dos membros de uma CoP de um nivel
para o outro, de modo que o movimento pode acontecer quando os membros do nivel
periférico se movem para o centro motivados por um crescente senso de participagéo e
pelo desejo de se tornar um participante pleno da pratica. Essa capacidade de ser uma
CoP mais fluida entres os diferentes niveis cria uma positiva oportunidade para a existéncia
de mais interacdes a0 mesmo tempo em que promove 0 sentimento de pertencimento entre
0s seus integrantes e a comunidade (WENGER; MCDEMORTT; SNYDER, 2002).

Figura 2 — Niveis de participacdo em uma CoP

Niveis de participacao em uma comunidade de pratica
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Fonte: Adaptado de WENGER; McDERMOTT; SNYDER (2002)

Assim, a partir dessas interacfes entre os membros, Chikh e Berkani (CHIKH;
BERKANI, 2010) defendem quatro formas de aprendizado que podem-se suceder por meio
do desenvolvimento das CoPs: aprender por experiéncia, aprender interagindo, aprender
fazendo e aprender por inovagao e por criatividade.

Segundo Wenger (WENGER, 2002), é possivel perceber esses efeitos positivos a
curto e alongo prazo, tanto nas organizagdes quanto nos seus membros, quando existem
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incentivos no cultivo e no desenvolvimento dessas comunidades, conforme mostra o Quadro

1.

Curto Prazo

Quadro 1 — Beneficio das CoPs em curto e em longo prazo.

Longo Prazo

Acesso A Especialistas; . Desenvolvimento Pessoal;
§ Confianca da tomada de ® |dentidade profissional;
-g decisdes; ®  Rede de contatos;

[] ®  Sentimento de ®  Reputacdo;
= pertencimento;
® Interacdo informal com os

colegas;

Economia de tempo; L] Reteng¢do de Talentos;

Resoluc3o de problemas; Novas Estratégias;

n ®  Agilidade nas respostas as ¢  Capacidade de executarum
3 questdes; plano estratégico;
O 4 )
Og ®  Melhora na qualidade das ®  Surgimento de capacidades
5 decisdes; ndo planejadas;
-y ®  Sinergia entre as unidades; ®  Capacidade de prever os
o st desenvolvimentos
. Reutilizagdo de Recursos; :
tecnolégicos;
. Maior perspectiva sobre os ;
g ®  Aliangas baseadas no
problemas; ;
conhecimento;

Traduzido e adaptado de Wenger (2002) pelo autor

De acordo com Wenger-Trayner, mesmo sendo evidentes esses impactos positivos
nas organizacoes, tanto em empresas privadas, quanto em instituicbes publicas, existem
desafios de crescente complexidade na gestdo de conhecimento. Segundo eles, ambas
adotam CoPs pelas mesmas razbes, mas, no setor publico, a formalidade da burocracia
pode atrapalhar o compartilhamento aberto de conhecimento (WENGER-TRAYNER,;
WENGER- TRAYNER, 2015).

Hatambém outros problemas tipicos em organizacdes publicas voltadas a educacéo,
asaude e aseguranca, 0s quais exigem coordenacdo e compartilhamento de conhecimento
em todos os seus niveis de geréncia. Nesses espacos, as CoPs seguem sendo uma
promessa em permitir conexdes entre as pessoas por meio de estruturas formais, mesmo
que ainda existam questdes organizacionais substanciais a serem superadas (WENGER-
TRAYNER; WENGER-TRAYNER, 2015).
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2.3.1 Comunidade de Préatica Virtual

Novas tecnologias estenderam a multiplicidade das interacdes entre pessoas para
além das limitacfGes geograficas das comunidades tradicionais, de modo que expandiram
suas possibilidades, aumentando o fluxo de informagdes e, consequentemente, a exigéncia
de novos tipos de comunidades com base em préticas compartilhadas (FERREIRA,; SILVA,
2014) (MUNIZ; CARVALHO, 2013).

Essas novas estruturas de comunidade, denominadas, por Ferreira e por Silva
(FERREIRA; SILVA, 2014), como Comunidade de Prética Virtual (CoPV), apresentam-se
quando os participantes, alinhados em torno de um interesse comum, comunicam-se,
interagem e constroem conhecimento, de forma sincrona ou assincrona, utilizando as
tecnologias digitais de comunicacdo, nomeadamente as interfaces de comunicacdo da
Internet.

Além disso, o conceito de comunidades virtuais nas organizacdes esta associado
a ideia de um contexto institucional que compreenda, como primordial, a aprendizagem
coletiva em situagfes de trabalho e implemente agdes nesse sentido. Dessa forma, séo
necessarios para a formacéo dessas comunidades: o aprender na préatica do trabalho; a
aprendizagem colaborativa; o sujeito ativo na construcdo do conhecimento; o compartilha-
mento de informacdes, de experiéncias e de ideias; a comunicacdo ativa dos membros;
a busca comum de resultados; a cooperacdo e a resolucdo de problemas (LIMA, 2006).
Rima et al.(RIMA; GARCIA; TARGINO, 2017) sintetizam algumas dessas caracteristicas:
familiaridade da equipe, reconhecimento dos integrantes, compartilhamento de mensagens
e de simbolos especificos, esforco na manutencgao e na preservacéao do grupo, estabilidade,
interatividade, pertencimento e projeto comum; ver Tabela 3.

Segundo Muniz e Ménica (MUNIZ; CARVALHO, 2013), essas CoPVs, tal como CoPs,
mostram-se em campos semelhantes, quando se referem a aprendizagem organizacional,
a interacdo e a participacao entre individuos, como na sociologia, entre outros, e, principal-
mente, utilizada como uma ferramenta da Gl, se inserida no ambiente organizacional. Isso
se explica, devido a atuarem como fonte de disseminacao de informacdes, ja que o contetdo
informacional disponibilizado nesses ambientes é gerado, agrupado e disseminado por meio
dos proprios membros e é intensificado pelo uso de ferramentas de TIC, que identifica esse
recurso como formador de relagdes sociais nos ambientes virtuais.



Tabela 3 — Elementos necessérios para uma comunidade virtual

CONCEITO

RESUMO

Familiarizacdo dos participantes entre si

Integrantes com identidades reveladas

Familiaridade da equipe;
Reconhecimento dos integrantes

Compartilhamento de linguagens, normas e
simbolos especificos

Existéncia de formas proprias de
comunicagao

Compartilhamento de mensagens e de
simbolos especificos

Esfor¢co na manutencgéo e na preservacao do
grupo pelos participantes

Estabilidade na frequéncia de contatos entre

Esfor¢o na manutengdo e napreservacao
do grupo.

participantes Estabilidade
Permanéncia do grupo
Interatividade entre participantes Interatividade

Sensacéo de pertencimento dos participantes
na comunidade

Sentimento de pertencimento

Ligacdo entre o sentimento de comunidade

Caréter corporativo

Emergéncia de um projeto comum

Pertencimento e projeto comum

Fonte: RIMA; GARCIA; TARGINO, 2017.

Ainda assim, existe a necessidade de as organizacdes desenvolverem praticas e

competitivas.

Diante disso, as autoras (MUNIZ; CARVALHO, 2013) concluem que:

“as Comunidades Virtuais passaram a
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ferramentas que auxiliem o compartilhamento, o uso e a transferéncia das informacdes
nesses ambientes virtuais, estimulando, contudo, a formacdo do capital intelectual,

utilizando esses recursos para se desenvolverem, tornando-se mais atuantes e

representar fator estratégico na

transferéncia, disseminacgao e uso da informagédo, que através dos processos de
comunicacdo em rede, dinamizam o fluxo informacional e possibilitam n&o s6 o
acesso as informagbes internas e externas, mas também o acesso das
informacgBes provenientes do conhecimento externalizado pelos individuos que
compde a organizacdo. O uso das comunidades afeta de forma livre, decidida e
intencional, a transicdo de um modelo de aprendizagem tradicional para um
modelo de aprendizagem colaborativa tdo desejada atualmente.”
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2.4 TRABALHOS RELACIONADOS

Em um primeiro momento, foi necessario identificar quais conceitos norteariam a
construcéo desta pesquisa e como eles se correlacionariam. Assim, buscou- se, em alguns
trabalhos, um maior entendimento que pudesse dar clareza e garantir uma fundamentacao
necessaria para embasar as acdes executadas napesquisa.

Dessa forma, a respeito das comunidades virtuais e do gerenciamento da infor-
macao na utilizacdo de recursos informacionais, Muniz e Carvalho (MUNIZ; CARVALHO,
2013) constroem uma pesquisa bibliografica para entender como esses conceitos estao
alinhados a eficiéncia estratégica nas organizagdes. As autoras se utilizam de pesquisas
bibliogréafica e eletrbnica, enfocando as caracteristicas das Comunidades Virtuais inseridas
nas organizagdes, dentro do contexto da Gl e dos ambientes de colaboragcéo em rede. Ao
fim, elas concluem que as comunidades virtuais auxiliam o desenvolvimento de estratégias
no ambito organizacional, uma vez que ultrapassam os limites tradicionais dos grupos ou
das equipes de trabalho e as fronteiras de uma organizagao; além disso, ainda representam
um fator estratégico, auxiliar na Gestao da Informacao e na tomada de deciséo.

Em um outro estudo, Rima et al. (RIMA; GARCIA; TARGINO, 2017) por meio de um
estudo de caso, analisa a efetividade de uma comunidade virtual em criar e em compatrtilhar
conhecimentos entre membros, a partir de um grupo de servidores da carreira técnico-
administrativa em educacgao de diversas instituicdes de ensino superior, as IES. O estudo
usarecursos da pesquisa documental, bibliografica e da observacéo participante, haja vista
que as pesquisadoras participam da comunidade em estudo. No estudo em questédo, a
comunidade é fundamentada em um conceito de comunidade de pratica virtual que gerencia
suas atividades em meio virtual, a partir de ferramentas como blog; grupo em rede social —
Facebook —; dois grupos em aplicativo de mensagens— WhastApp —; softwares de troca de
mensagens instantaneas — Skype.

Em suma, concluem que a utilizagdo desse formato de comunidade virtual faz com
que acles saiam do campo virtual e se materializem, como consequéncia da unido e do
engajamento dos envolvidos. Além disso, constatou-se que o grupo prima pelo aprendizado
coletivo, com a atualizacao e com a gestao dos contetdos gerados e disseminados entre
seus integrantes, como também incentiva o compartilhamento de conhecimentos (RIMA;
GARCIA; TARGINO, 2017).

Emrelacao a possibilidade do uso de aplicacdes de mensagens instantaneas (MI) em
subsidiar a formacao de comunidades virtuais para o aprendizado coletivo, esses servicos
de MI ja tém sido apontado como instrumentos eficientes, como expdem Moreira e Dias-
Trindade (MOREIRA; DIAS-TRINDADE, 2018). No estudo destes autores, eles analisaram
, qualitativamente, a percepc¢éo de estudantes de pds-graduacdo de um ambiente digital
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criado na plataforma de mensagens instantaneas WhatsApp. Os autores construiram o
estudo a partir uma abordagem Design Based Research (DBR), que parte do conceito de
design experiments. Como instrumentos de coletas de dados, utilizaram a aplicacéo de
guestionarios e a analise de conteudo.

Ao fim, constataram que o uso desses aplicativos de mensagens instantaneas, como
o0 WhatsApp, permite criar um espac¢o mais informal, dentro de um modelo de aprendizagem
relacionado ao desenvolvimento de comunidades de pratica e de aprendizagem. Diante
disso, os autores fizeram mencao a presenca de um envolvimento facil e positivo dos
participantes, contribuindo, dessa forma, para que estes interajam, cooperem e colaborem
entre si, na construcao de mais conhecimento. Apesar disso, puderam também reconhecer,
como fragilidade, nesses espacos, a dificuldade dos membros em gerir um grande fluxo de
informacdes (MOREIRA; DIAS-TRINDADE, 2018).

Em um outro estudo, Macedo et al. (MACEDO; DANTA; GUEDES; CAVALCANTI,
2018) tentam, por meio de um estudo de caso, reconhecer 0s mecanismos que sucedem a
dindmica das interacdes e das praticas de gestdo do conhecimento em um grupo fechado
de WhatsApp formado por especialistas da area de tecnologia geograficamente dispersos.
Nesse estudo, os autores utilizam uma ferramenta para mineragdo dos dados, Orange, a
fim de analisarem um conjunto de dados, compreendendo mensagens trocadas entres os
membros da comunidade. Em suma, pode-se constatar que o uso de ferramentas TICs,
como WhatsApp, além de se tornar referéncia para a busca de informacgao legitimada,
representava um avanco para areas de TIC e de gestdo na busca de potencializar o uso
dessas tecnologias disponiveis para a troca de informacgao e de conhecimento.

Em uma investigacdo, Melo e Almeida (MELO; MORAES; COSTA, 2019)
implementaram também um estudo de caso a fim de que pudessem analisar e identificar
algumas caracteristicas de uma rede de Bibliotecas e de Centros de Informacdo em Arte
no Estado do Rio de Janeiro, equivalentes as caracteristicas de CoP, e verificar a
contribuicdo das caracteristicas identificadas para ampliar a integracdo das acdes
desenvolvidas pelos profissionais de informacdo, em Arte e em suas instituicdes. Para
isso, submeteram os participantes do estudo a um questionario e a entrevistas de modo que
pudessem esclarecer sua relacdo com a rede. Ao fim, perceberam que a rede
apresentava caracteristicas que fundamentavam a formacdo de uma comunidade de
prética, e isso poderia beneficiar-se adotando dindmicas de comunidades de prética, como
licbes aprendidas, encontros semestrais com os membros da Rede para alinhamento dos
integrantes, entre outras praticas para fortalecer as interacdes dos profissionais.

A partir de um artigo, os autores Ferreira e Silva (FERREIRA, SILVA, 2014)descrevem
e analisam a formacao e a consolidacdo de uma CoP composta por professores de Histéria
da rede municipal de ensino de Belo Horizonte, bem como as potencialidades desse contexto
no desenvolvimento profissional de professores. Para tanto, foi utilizada a metodologia da
etnografia, que se desenvolveu por meio da préatica da observacao participante, de forma
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que foi possivel tracar um diagnoéstico do grupo, evidenciando os aspectos que
permitem caracterizar um grupo de professores como uma comunidade online de
pratica e o estagio de desenvolvimento da gestdo dessa comunidade. Assim, concluiram
gue a formacdo da CoP era uma estratégia pedagdgica Util para o desenvolvimento
profissional dos participantes. Ja na pesquisa elaborada por Ferreira (FERREIRA,
2017), foi analisada a efetividade de comunicacdo da Rede Social Educativa Openredu
na comunidade de préatica dos gestores de tecnologia da informac&o e da comunicacéo
da Rede Federal de Educacado Profissional, Cientifica e Tecnoldgica, buscando
identificar os elementos que favorecam as interagdes entre seus membros. Para isso,
utilizou os relatérios gerados a partir da extracdo de dados do ambiente virtual do
Openredu e, principalmente, uma entrevista semi-estruturada para os gestores de TI
participantes. A partir disso, deduziram que a adocdo de uma plataforma de rede social
por uma comunidade de pratica, quando utilizada de forma estratégica, para servir a
objetivos claros, permite novas formas de comunicagdo, de interacdo e de
compartilhamento de experiéncias, fomentando a aprendizagem de seus membros.

Assim, as investigacdes elencadas evidenciaram o impacto positivo na implantacéo
de comunidades préticas, principalmente aquelas subsidiadas em contextos virtuais, em
estruturas organizacionais e de aprendizado. Isso se provou, porque, nos estudos
apresentados, foram considerados aspectos, como a capacidade dessas comunidades em
auxiliar a interacéo entre os membros, o compartilhamento de informacdes e de aprendizado
coletivo dentro das instituicbes, valendo-se de ferramentas de TIC, tais como aplicativos de
servicos de mensagens instantaneas, para intensificar os processos de colaboracao; ver
Tabela 4.



Tabela 4 — Tabela comparativa dos trabalhos relacionados.

Reteréncia Metodologia Objetivo Publico-atvo Recursos
MUN ; Analisar o uso das Comunidades Virtuais como fonte estratibgica ; Posauk " ;
(MUNIZ, Posquisa gt i Bl o Organizagdos que busquem | Pesquisa  bibliogrifica e  eletrdnica,  enfocendo a5
CARVA-LHO, biblografica oganizagbes Dm0 ompa ormecda desenvolvimento de estratégas. caracteristicas das Comunidades Virtuais inserdas nas
2013) organizagdes dentro do contexto da Gl e dos ambientes de
colaboracio em rede.
(RIMA, GARCIA, Estudo Analisar a efetvidade de uma comunidade de prabica virtual | GTUPO de servidores da carrera t&CNICO-| pecaiica  documental, bibliogrdfica @  observagBo
TARGINO, 2017) de Caso  lem criar @ comparsihar conhecimentos entre membros. adminstratva em educagio de GVersas uicoante
Institugbes de ensino supenor
(MOREIRA. DIAS- Estudo Analisar 0 impacto do ambiente digital de aprendizagem criado | Estudanies de pos graduacio que utiizam | Apicacho de questiondrio e andlise documental
TRINDADE, 2018) de caso platatorma de mensagens mstantdneas - WhatsApp - no | ambeente digtal para o processo de ensino,
acacémico de estudantes de pés-graduags prendizado.
(MACEDO Estudo Analisar quais mecanismos sucedem adindmica de interacio @ | Especialistas da area do  tecnologia | Analise multivalorada com auxiko de ferramenta de
;": de Caso praticas de gestdo do conheamento em um grupo fechado de | geograicamente dspersos mineragio de dados, Orange
y WhatsApp formado por especalistas da érea de tecnologia
geograficamente dispersos.
(MELO, MORAES, Estudo Analisar @ identificar as caracteristicas da Rede de Biblotecas | Rede de Bibliotecas e-Centros de Pesquisa documental, andhse de site, observacdo de
COSTA, 2019) de Caso Centros de Informacio em Arte no Estado do Rio de Janero | mfomagao em Arte no Estado do Riode  Feunides, questicndrio e entrevista
equivalentes s caracleristicas de comunidades de prética. Janciro
(FERREIRA_SILVA]  Pesquisa Doscrever ¢ analiser a formagio o consolidaclio do uma CoP | Professores de  Histdna da  Rede | Pesquisa Netnografia atravis do observagio
24 bR | composta por protessores bem como as potenciabidades desse | Municipal de Ensino de Belo Horzonte. participante
contexto no desenvolvmento profissional destes profissionss.
(FERREIRA, 2017) Estudo Analisar a efetividade de comunicagdo da Rede Social Educativa| Gestores de tecnologia da informagdio e | Entrevistas Semestruturadas e observagao Partiapante
deCaso | onenredu em comunidade de priica, buscando idonsficar os| da comunicagBo da Rede Fodersl do
elomentos que favorecam as interagdes entre seus membros. Educaglio Profissional, Cientifica o
Tecnologea
Esta Posquisa Estudo Analisar a potenciakdade de uma comunsdade de prdtica virtual| Comunidade institucional de uma Rede Uso de forramenta de mineragdo de dados, Orange,
do caso em cnar um cberespago que comparte uma base de informacdes| Faderal de Educagio Profissional, pesquisa do Satisfacho, executando protocolo Attrackdiff,
para so¢ Wikizada como referdnaa na oblencio de solugdes em| Cientifica e Tecnologica. Entrevistas Semiestruturadas e observagho participante

seqvigos de TIC.

Fonte do autor.
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2.5 SINTESE DO CAPITULO

Neste capitulo, foram apresentados os conceitos imprescindiveis para o entendi-
mento do problema central da pesquisa e os trabalhos relacionados que serviram como
referéncias para as escolhas realizadas neste estudo.

Assim, em um primeiro momento, foram discutidas as definicdes de dados, de
informagé&o e de conhecimento, além de como estes coexistiam; os fluxos de informagdes,
evidenciando etapas fundamentais no processamento da informacgao; um paralelo entre a
Gl e a GC, definindo quais caracteristicas as difere; por fim, quais conceitos fundamentam
a formacéo de CoPs e o fato de que, quando transportadas para o ambiente da internet,
elas se desenvolvem em espacos virtuais, chamados CoPVs.

No segundo momento, foram abordados os trabalhos que contribuiram para a
definicdo metodoldgica utilizada na pesquisa. Também foi elencado o impacto que as
CoPs e CoPVs possuem nho posicionamento estratégico em diferentes tipos de
organizacdes, e como elas refletem no melhoramento do gerenciamento da informacéao
nesses espacos.



41

3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Neste capitulo, serdo apresentados o paradigma da pesquisa, bem como 0s recursos
metodoldgicos que apoiaram sua realizagdo. Assim, s@o definidas a natureza, a abordagem,
0s objetivos e os procedimentos metodoldgicos que fundamentam o estudo de caso, para,
depois, serem discutidas as formas de coleta e de analise de dados que foram exploradas
nesse processo.

3.1 PARADIGMA DA PESQUISA

Este estudo se caracteriza como uma pesquisa aplicada com uma abordagem
qualitativa, com propdésitos descritivos, usando, como procedimento o método de estudo
de caso, segundo classificacdo estabelecida por Gil (GIL, 2018). A figura 3 resume a
caracterizacdo da pesquisa.

Figura 3 — Paradigma de pesquisa

Natureza Abordagem
Aplicada Qualitativa
Procedimentos Objetivos
Estudo de caso Descritivos

Fonte do autor.

Gil (GIL, 2018) evidencia que a finalidade da pesquisa aplicada é a resolucéo de
problemas identificados no &mbito das sociedades em que os pesquisadores vivem. Dentro
dessa perspectiva, este estudo pretende apresentar uma aquisicdo de conhecimentos com
vistas & aplicagdo em uma situacao especifica.

Complementar a isso, considerando-se tratar de uma pesquisa com abordagem
gualitativa, pressupde-se que este trabalho lidard com o universo de significados, em um
nivel de realidade mais profundo, os quais ndo podem ser reduzidos a operacionalizacao
de variaveis (MINAYO, 2002).

Yin (YIN, 2016) acrescenta ainda que, para aumentar a credibilidade e a confianca de
estudos qualitativos, foi necessario coletar, integrar e apresentar dados de diversas fontes.
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Considerando a complexidade do ambiente de campo e da diversidade dos participantes,
justificar-se-a o uso de entrevistas e de observacées, além dainspecéo de documentos e de
artefatos. Dessa forma, as conclusdes deste estudo tenderam a se basear na triangulagéo
dos dados dessas diversas fontes (entrevistas, observacdes, analise de artefatos).

Ainda que, nessa espécie de abordagem, tenha-se uma liberdade de escolha do
método e da teoria para realizar o trabalho, foi dada a atencdo devida a imparcialidade,
sem interferéncia nas respostas dos entrevistados, nem deixando que a personalidade do
pesquisadorinfluencie o processo, jaque, conforme Lakatos (LAKATOS; MARCONI, 2011),
€ préprio da pesquisa qualitativa que o investigador esteja em contato direto e prolongado
com o individuo ou com o0s grupos humanos, com o ambiente e com a situacao investigada.

No contexto dos objetivos, a pesquisa se apresentou descritiva, uma vez que se
desenvolveu por meio de observacgdes sisteméticas e de pesquisas de satisfacdo, de modo
que se pudessem descobrir e observar fenbmenos, procurando descrevé-los, classifica-los
e interpreta-los (RUDIO, 2014), para identificar relagfes entre variaveis, paralevantar as
opinides, as atitudes e as crencas de uma populagao, proporcionando uma nova viséo do

problema (GIL, 2018).

Sob a perspectiva do procedimento técnico, utilizou-se o conceito de estudo de caso
0 qual, para Yin (YIN, 2015) e para Gil (GIL, 2018), dentro de um escopo de um ou de
poucos casos, auxilia na compreensdo mais holistica e detalhada dentro de seu contexto
real, em que os limites entre o fenbmeno e o contexto ndo sao claramente percebidos.
Nesse sentido, Gil (GIL, 2019) ainda complementa que, para alcancar essa visdo mais
aprofundada, foi necessario haver utilizacdo de multiplas fontes de evidéncia, ou seja, de
procedimentos diversos para a obtencdo dos dados, tais como andlise de informagdes,
observacao, questionario (pesquisa de satisfacado) e entrevista.

3.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta secdo, serdo apontadas as ferramentas metodolégicas que serviram de
instrumentos para coleta de informacdes, e, posteriormente, sera apresentada a forma
como as analises desses dados foram conduzidas. A figura 4, resume as etapas
utilizadas nesse estudo de caso.
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Figura 4 — Método do estudo de caso aplicado

Defini¢do e Planejamento Preparagao, coleta e analise Andlise e Conclusao
- Obtengao dos
D;Zzgiodgo Resultados
Caso
Entendimento ]
do problema Planejamento e Andlise e
do Estudo de plicagdo a Obtengéo dos Triangulagao Conclus&o
Caso Protoc ‘ Resultados dos Dados
N Obtidos
Elaboragao
do Protocolo
de Coleta de
Dados Aplicagao do Obtengado dos |
Prote : Resultados

Fonte do autor.

3.2.1 Entendimento do Problema

Como exposto no Capitulo 1, esta pesquisa foi inicialmente motivada pelos problemas
da instituicdo de que o autor deste estudo faz parte, vivenciadas no seu cotidiano e a partir
das suas observacdes em campo.

A necessidade de espacos que estimulem o aprendizado coletivo e o gerenciamento
de conteldos em comunidades profissionais ja é algo retratado em outros estudos, a
exemplo da investigacéo feita por Rima et al. (RIMA; GARCIA; TARGINO, 2017). Nesse
estudo, as autoras apontam o potencial de uma CoPV em extrapolar suas acfes para
além do campo virtual, materializando-se em meios materiais pelo engajamento dos seus
integrantes. Paratanto, a comunidade centra suas atividades no aprendizado coletivo, com
a atualizacao e a gestdo dos contetdos gerados e disseminados entre seus pares.

Diferente disso, no ambito do grupo TI-IFPB, o gerenciamento das informacdes é
precario, ha vasta redundancia no compartilhamento de solucfes, ndo se desenvolve uma
cultura de registro e de checagem de conteudo, inexiste um espaco que concentre as
solucdes j4 existentes e ha falha ao distribuir informagdes Uteis que auxiliem o atendimento
por parte dos seus pares e o0 autoatendimento dos usuarios da comunidade institucional.

Assim sendo, o grupo de TI-IFPB mostrou-se uma necessidade urgente de um
espago que congregasse as informagdes e as vivéncias partilhadas entre os profissionais
de TI, de maneira gerenciavel, a fim de que ampliasse a capacidade da comunidade em
disponibilizar solu¢ces de TIC néo s6 entre seus pares, mas também, para a comunidade
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institucional que dependam dos servicos especializados.

Adicionalmente, ao buscar maior entendimento desses problemas na literatura,
foram encontradas varias referéncias na area de gestdo da informacéo e de conhecimento,
fundamentando suas causas e seus efeitos. Além disso, foram encontradas e avaliadas
propostas de solugdes em trabalhos relacionados ao contexto do grupo TI-IFPB, as quais
proporcionaram uma compreensao maior sobre como o problema poderia ser resolvido

3.2.2 Definigéo do Estudo de Caso

Esta pesquisa se desenvolveu utilizando, como parametro, a realidade de uma
equipe de Tecnologia da Informacéo inserida em uma Coordenacdo de Tecnologia da
Informacgéo (CTI), a qual presta servicos de TIC & comunidade institucional do Instituto
Federal de Educacéao, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba (IFPB), campus Princesalsabel.

O IFPB é uma autarquia federal voltada a qualidade na educacao, vinculada ao
Ministério da Educacé&o e Cultura — MEC. Tida como referéncia em ensino profissional no
estado da Paraiba, o IFPB conta com 21 unidades distribuidas em todo o estado, entre
campus, campus avancado e campus em fase de implantagéo. As unidades em fase de
implantacdo sdo gerenciadas pela Reitoria, que tem sede na capital, Jodo Pessoa-PB*.

Assim, o estudo desenvolveu-se no IFPB campus Princesa Isabel, uma unidade
administrativamente independente do IFPB, localizada no sertdo paraibano, com sede
no municipio de Princesa Isabel-PB. Ao longo dos anos, o campus tem passado por
transformacdes e por crescimento, visando a reestruturacao interna e as melhorias em seus
instrumentos de planejamento estratégico. De acordo com a plataforma Nilo Pecanha?, no
ano de 2020, o campus apresenta um corpo de servidores que compreende 42 docentes e
27 técnicos-administrativos, com um nimero de 998 matriculas.

Tal como a maioria dos demais campi, a unidade administrativa de Princesa Isabel
possui setores estratégicos vinculados, organizacionalmente, & Direcdo-Geral e a auxilia
em suas tomadas de decisdes, conforme demonstrado na figura 5. Um desses setores, € a
Coordenacéao de Tecnologia da Informacéo - CTI.

1 Sobre o IFPB. Disponivel em: <https://www.ifpb.edu.br/institucional/sobre-o-ifpb> Acessado em 22 de set.
de 2020.

2 Plataforma Nilo Pecanha. Disponinel em: <http://plataformanilopecanha.mec.gov.br/2020.html>
Acessado em 10 de set. de 2020.


http://www.ifpb.edu.br/institucional/sobre-o-ifpb
http://plataformanilopecanha.mec.gov.br/2020.html
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Figura 5 — Organograma do IFPB - Campus Princesa Isabel

COORDENACA
CURSO DE GESTAO
AMBIENTAL DE
MUNICIPIOS

Fonte do autor.

A CTI Campus Princesa Isabel faz parte de uma rede de 22 setores de TIC, dis-
tribuidos entre reitoria, campi, campi avancados e polo de inovacédo integrados por meio
de interesses em comum, dentro de uma estrutura organizacional, e a partir de objetivos
organizacionais, conforme demonstrado na figura 5 . Consideravel parte desses setores
sao compostos de dois a cinco profissionais da area de TIC ou de areas correlacionadas e
atuam, diretamente, na prestacdo de servigos tecnoldgicos as comunidades institucionais
de sua lotacao.

Anualmente, os representantes de cada equipe de TI participam de um encontro
presencial promovido pelo 6rgdo méximo de tecnologiadarede IFPB, a DiretoriaGeral de Tl
— DGTI. Nesse evento, ha partilha de experiéncias profissionais entre os coordenadores das
diferentes unidades; além disso, permite que se estabelecam interacdes formais e informais,
antes estabelecidas em meio virtual pela dispersao geografica.

As coordenac6es e aos ntcleos de TIC, é atribuida, principalmente, a prestacéo de
servigos tecnolégicos, tais como execucdo e planejamento estratégico de TI; atendimento
de cliente in loco e remoto a comunidade institucional; propositura e acompanhamento
de implantacdo de projetos de melhoria de infraestrutura e de sistemas relativos a area
de informatizacao; suporte e monitoramento de rede e de Internet; assisténcia técnica de
equipamentos. Formalmente, segundo o Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo,
existem algumas responsabilidades que, formalmente, delimitam e norteiam esses setores
desde a prestacao de servigcos tecnolégicos até as fungdes administrativas.

“Coordenar e orientar a aplicagdo e uso de softwares no Campus; elaborar projetos

e relatérios necessarios ao bom funcionamento das tecnologias da informacéo;
propor e acompanhar a implantacéo de projetos de melhoria de infraestrutura e
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sistemas relativos a area de informatizacéo; representar o Campus nos féruns
especificos da area, quando se fizer necessario; executar a politica de informatiza-
¢do no Campus; gerenciar recursos das redes de computadores, no que concerne
a infraestrutura de acesso e aos aplicativos que se utilizam desta rede; promover
a infraestrutura necessaria para o desenvolvimento das atividades meio e fim da
Instituicd@o; e elaborar e apresentar relatério sempre que solicitado aos setores de
gestéo do IFPB.™

Apesar desse escopo de servigos possuir um nivel de exceléncia em seus
atendimentos, na maior parte do tempo, existem periodos de baixa no desempenho dos
integrantes, decorrentes da alta rotatividade, da precéria cultura de registro de solucdes,
da restricdo de acesso as informacfes sobre solucdes ja obtidas por outros campi;
ineficiéncia de um espaco que congregue informacdes que subsidiem as rotinas de
servicos tecnolégicas das coordenacdes de TIC; precariedade com que o0 gerenciamento
das informacdes € tratado, ou seja, geradas, coletadas, armazenadas e distribuidas entre
as equipes e a comunidade institucional.

Tal como as demais equipes de TIC da instituicdo, a equipe da CTI-PI utiliza o
servico de MI (Mensagem Instantdnea) como apoio especializado tanto para seus pares
locais quanto para os da rede IFPB, por meio do grupo “TI-IFPB”, a fim de buscar e de
compartilhar solugdes de TIC prestadas nas rotinas tecnoldgicas a comunidade. O grupo
foi criado no aplicativo WhatsApp#, em 1° de junho de 2015, pelo diretor geral deT].

O grupo mantém-se ativo e é usado pelos integrantes das equipes de TIC darede
IFPB. Autilizacdo dessas ferramentas de TIC (como o WhatsApp) entre equipes
profissionais multiterritérios ja € citada, em outros estudos, como uma forma viavel e
oportuna de atuar na gestdo do aprendizado coletivo nesses espacos (MACEDO;
DANTAS; GUEDES; CAVALCANTI, 2018), embora ndo seja suficiente devido a baixa
cultura de registro e checagem de conteudo partilhado, a dispersdo dos contetdos, ao
compartilhamento de solu¢gdes redundantes e a auséncia de um espaco gerenciavel.

3.2.3 Planejamento do Estudo de Caso

O planejamento do estudo foi realizado a partir das metodologias e solucfes ja
implantadas em outros estudos, apresentadas na secéo 2.4, definindo quais seriam mais
pertinentes para este estudo.

Dessa forma, em um primeiro momento, foi preciso construir uma plataforma d1-
HELP pela necessidade de um espaco gerenciavel que concentrasse conteudos relevantes
partilhados pela CoPV, tanto para os membros da comunidade, quanto para 0s usuarios

3 Disponivel em: https://www.ifpb.edu.br/ti/cgti/documentos/pdti . Acessado em 17 de jul. de 2020.

4 O WhatsApp Messenger é um aplicativo multiplataforma gratuito construido como alternativa para o servigo
de mensagens curtas (SMS): o app oferece mensagens de texto ou comunicagdo em tempo real, incluindo
a facilidade de compartilhamento de informag8es (por exemplo, lista de contatos) ou contelido de midia
(por exemplo, arquivos de audio, de video, de imagens, de dados de localizacdo).(AHAD; LIM, 2014)


http://www.ifpb.edu.br/ti/cgti/documentos/pdti
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dos servicos de TIC, semelhante ao apresentado no estudo de Rimé et al. (RIMA; GARCIA,;
TARGINO, 2017). Para tanto, foram utilizados os recursos disponiveis no pacote G Suite
for Education, adotado pela parceria entre IFPB e Google em 2019°. O pacote além de
fornecer uma infraestrutura por um baixo custo, oferecia maior capacidade de um ambiente
mais robusto, haja vista que boa parte das ferramentas disponibilizadas ja eram utilizadas
nas rotinas da instituicao.

Durante o processo de construcédo, a plataforma passou por aperfeicoamentos a
partir das observacdes de profissionais de TIC do grupo TI-IFPB e de integrantes da
comunidade institucional, ao manusearem as versoes iniciais da plataforma.

O primeiro grupo mencionava aspectos mais técnicos e estruturais, tais como as
possiveis limitagdes da infraestrutura; a necessidade de criar mais abas, de forma que
equilibrasse a quantidade dos conteudos disponibilizados; a criagdo de uma aba similar a
uma FAQ, que dispusesse de conteldos ndo encontrados nas demais; a inclusdo de mais
botBes para favorecer a havegabilidade da plataforma, principalmente, para aqueles que a
utilizavam em dispositivos méveis. O segundo grupo também mencionou melhorias como
a possibilidade de incluir mais instru¢cdes de como se davam o uso das funcionalidades
disponiveis na d1-HELP, de como proceder o preenchimento dos formuléarios disponiveis e
de como remover as restricbes de conteudos para fora do dominio institucional, ou seja,
para acesso publico.

Depois disso, respaldado por outros estudos, foram definidas as ferramentas e
os procedimentos que seriam utilizados para evidenciar aspectos que indicassem a real
utilidade da CoPV na producéo de contetdos que subsidiassem a prestagao dos servigos de
TIC e que pudessem ser transportados para d1-HELP. Paratanto, foi utilizado o software que
oferece uma mineracédo de dados de forma amigavel e intuitiva, o Orange. O objetivo do uso
desse software foi analisar as interacdes da plataforma entre o periodo de janeiro de 2018
a junho de 2020, similar a estratégia utilizada no estudo de Macedo (MACEDO; DANTA,;
GUEDES; CAVALCANTI, 2018), além de monitorar, por meio da observacao participante,
as dindmicas na comunidade que se estabeleceram entre os meses de janeiro e junho de
2020, procedimento também implementado por Ferreira e Silva (FERREIRA; SILVA, 2014).
O periodo de monitoramento dos dados é justificado pela mudanca ocorrida na dinamica
das interagdes no grupo TI-IFPB, decorrente da transicdo dos trabalhos presenciais para
telepresenciais, impostos por medidas sanitarias em todainstituicao.

Na etapa seguinte, com vistas a analisar a capacidade de d1-HELP em ser uma
solucao util tanto para a gerenciamento de contetdo da CoPV, quanto para comunidade
institucional em suas rotinas diarias, quando se consideram servicos de TIC, foram definidas
técnicas e procedimentos, também abordadas por outros trabalhos. Assim, foi definido o
uso da observacéao e das entrevistas semiestruturadas, conforme apresentadas em outros

5 Portal Institucional - IFPB. Disponivel em <https://www.ifpb.edu.br/noticias/2019/05/dgti-troca-plataforma-z
imbra-por-g-suite-da-google-1>. Acessado dia 02 nov de 2020.
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estudos de caso, descritos na secdo2.4, além da pesquisa de satisfacdo por meio do
guestionario desenvolvido a partir protocolo AttrackDiff, presentes nos estudos de Valentim
(VALENTIM; SILVA; CONTE, 2015) e de Galvao (GALVAO; MACIEL; GARCIA, 2019).

Por fim, também foram usados os relatérios comportamentais gerados por meio do
Google Analytics, uso justificado por Sousa (SOUSA, 2017), pelo baixo custo, pelas diferen-
tes perspectivas de andlise e pelo relevante papel na andlise de dados em implementacbes
tecnoldgicas dentro das organizacdes.

A escolha dos participantes da pesquisa deu-se pela relacdo direta deles com
servigos ofertados pela CTI-Pl & comunidade institucional. Assim sendo, tanto a equipe de
Tlda CTI-Plquantoacomunidadeinstitucionalparticiparamdoestudo. Ouseja, participaram
do estudo discentes, servidores (docentes e técnicos) de diferentes areas, funcionarios
terceirizados e membros da equipe de Tl, de maneira que existissem membros de cada
categoria e houvesse multiplas perspectivas sobre plataforma.

O estudo de caso desenvolveu-se entre os meses de agosto de 2019 e setembro de
2020, considerando as fases de entendimento do problema, de definicdo e de planejamento
do estudo de caso, a elaboracdo e a aplicacdo dos protocolos de coletas dos dados, a
andlise desses dados e as conclusdes finais do estudo, de acordo com as etapas da figura
4,

3.2.4 Elaboracao do Protocolo de Coleta de Dados

Nesta etapa, foram definidas as técnicas de coletas de dados que seriam
empregadas no desenvolvimento do estudo de caso. Para tanto, a escolha delas baseou-
se nas utilizadas em outros estudos, apresentados na sec¢éo 2.4.

Dessa maneira, foram elencadas diferentes técnicas de coletas de dados com vistas
a garantir maior credibilidade e robustez aos resultados encontrados. Assim, foram utilizadas
cinco técnicas, sendo elas: a observacédo, a pesquisa de satisfacéo, a entrevista e o relatorio
de comportamento.

3.24.1 Observacéo

Conforme Gil defende (GIL, 2019), o uso da observacdo na pesquisa foi em pregado

como meio de esclarecer o que as pessoas, de fato, fazem, ao invés do que elas dizem que

fazem, ja que, nem sempre, as pessoas estao dispostas a expressar suas opinides em um

guestionario ou a dizer ao estranho que as entrevistam o que realmente fazem ou pensam.

Em um primeiro momento, a observagéo foi empregada no monitoramento do grupo

TI-IFPB, em um periodo de seis meses, entre os meses de janeiro e junho de 2020, de

maneira que se pudesse perceber a dindmica das relacfes entre os participantes dentro do
contexto da Comunidade de Pratica Virtual, os fatores que influenciam o compartilhamento
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de préticas e a producao e a disponibilizacdo de repertérios de compartilhamentos na
construcdo de uma base de conhecimento.

Nesse sentindo, 0 pesquisador utilizou a abordagem de uma observacdo com partici-
pacdo moderada, uma vez que o pesquisador busca manter equilibrio entre os papéis de ob-
servador e de participante, visando a uma combinacéo entre distanciamento e envolvimento,
de modo que ele pudesse, embora atuando como observador, interagir, ocasionalmente,
com o grupo (GIL, 2019).

Em um segundo momento, utilizou-se da observacéo paraimplementar o protocolo 2,
ou seja, durante a execucao de testes propostos para andlise de usabilidade da plataforma.
Nessa etapa, foi utilizada a ferramenta Lookback®, de tal forma que captasse tanto a tela do
computador quanto as expressoes do usuario ao desempenhar cada atividade. Em suma,
foi observada a execucgéo dos testes de 9 usuéarios da comunidade institucional, sendo 5
servidores (3 docentes e 2 técnicos), 3 da equipe de Tl e 1 terceirizado.

3.2.4.2 Pesquisa de Satisfagao

Este estudo também se apoiou da técnica de questionario para desenvolver uma
pesquisa de satisfacédo. O intuito foi 0 de que investigasse o alcance dos objetivos propostos
aos usuarios da plataforma, sem que haja influéncia das opinides e dos aspectos pessoais
do pesquisador.

Para isso, foi necessario, inicialmente, tentar nivelar a carga de aprendizado de cada
participante, apresentando a plataforma no momento quando fossem executar os testes de
uso propostos a cada categoria de usuario. Das atividades elencadas, foram consideradas
aquelas que poderiam ser frequentemente utilizadas pelos usuarios, ao utilizar a plataforma
em suas rotinas institucionais; ver a Tabela 6.

E importante mencionar que alguns dos participantes consentiram em utilizar a
ferramenta Lookback no momento da execucédo dessas atividades, de maneira que o
pesquisador pudesse reconhecer as dificuldades enfrentadas pelos usuarios durante o
manuseio da plataforma; ver figura 17.

Ao fim dos testes, foi encaminhado um questionario baseado no protocolo AttrackDiff
a fim de que se conseguisse avaliar a atratividade da plataforma por meio dos diferentes
aspectos de uma aplicacdo, baseando-se na experiéncia do usuario. Assim, foi possivel
analisar esse espaco virtual a partir de trés dimensdes, em que a primeira considera a
qualidade pragmatica (QP) , que descreve a qualidade de uma aplicacéo e indica o grau de
sucesso com que usuarios alcangcam os objetivos, utilizando a aplicacdo (HASSENZAHL,
2004).

A gualidade hendbnica (QH), que se divide em outras duas dimensofes, também
foi aplicada: qualidade hedénica-estimulo (QH-E), que indica até que ponto aaplicagao

5 Disponivel em: https://lookback.io/
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pode apoiar as necessidades de desenvolver e de avancar a aplicacdo em termos de
originalidade, de interesse e de estimulo, e a qualidade hedénica-identidade (QH-I), que
indica até que ponto a aplicacdo permite que o usuario se identifique com ela. Por fim, a
dimenséao de atratividade (AT) indica o valor global da aplicacédo, baseado na percepcao da
qualidade (HASSENZAHL, 2004)(GALVAO; MACIEL; GARCIA, 2019).

O funcionamento do questionério é simples e se estrutura em 28 pares de palavras
distribuidas entre as dimensdes. Cada dimensao possui pares de palavras com 0s quais
0S usuarios marcam um numero, baseado em uma escala com diferencial semantico de
sete pontos (-3 a 3, sendo 0 o ponto neutro), conforme sua experiéncia com o produto
(HASSENZAHL, 2004)(GALVAO; MACIEL; GARCIA, 2019).

Nesse estudo, o questionario foi aplicado tanto aos integrantes da CTI-PI, quanto
a comunidade do IFPB-PI. O questionario foi distribuido on-line por meio da ferramenta
Google Forms, disponivel ,gratuitamente, na Internet. Dessa forma, além de expor o grau
de satisfacdo dos usuéarios, tentou-se ampliar o maior nimero de respondentes, permitindo
que as pessoas pudessem responder quando julgassem pertinente, mesmo que dispersas
geograficamente, preservando o anonimato das respostas.



Tabela 5 — Testes de usabilidade por categoria

Categoria

Testes

Discente

1) Pesquise: “Como criar um e-mail académico?”

2) Procure quais sé@o os procedimentos necessarios
para garantir primeiro acesso ao SUAP;

3)Pesquise: “Aluno pode abrir chamado?”
4)Procure informagdes sobre Auxilio Estudantil.

5) Tente contatar com a Equipe de Tl e envie a
palavra“teste 5".

Docente

1) Pesquise: “Como criar um e-mail académico?”;
2) Procure instrugées de como abrir um chamado;

3) Tente encontrar quais procedimentos sao
necessarios para garantir o primeiro acesso ao
SUAP;

4) Procure saber qual o procedimento para incluir
umsetor como interessado em processos
eletrénicos;

5) Tente contatar com a Equipe de Tl e envie a
palavra“teste 5.

Técnico

1) Pesquise: “Como abrir um processo eletrdnico?”;

2) Procure saber qual o procedimento necessario para
garantir primeiro acesso ao SUAP

3) Procure saber qual o procedimento para incluir um
setor como interessado em processos eletrénicos;

4)Pesquisar - Como posso criar meu e-mail
institucional?

5) Tente contatar com a Equipe de Tl e envie a palavra
‘teste5”

Equipe de Tl

1) Procure pelo Plano Diretor de Tecnologia
2019-2020;

2) Pesquise qual o modelo de Apresentagao utilizado
pela equipe de TI;

3) Pesquise sobre configurar infraestrutura para
acesso a sistemas federais.

4) Tente encontrar informagdes de como configurar um
celular para acesso a internet do campus;

5) Tente contatar com a Coordenagédo de Tl e envie a
palavra “teste5”;

Fonte do autor.
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Nesse procedimento, foram coletadas 20 pesquisas de satisfacdo nas diferentes
categorias, sendo 6 discentes (representantes de turma), 8 servidores (4 professores e 4
técnicos), 2 profissionais terceirizados e 4 integrantes da equipe de tecnologia do campus.

3.2.4.3 Entrevista

Lakatos (LAKATOS; MARCONI, 2011) considera a entrevista um dos instrumentos
basicos para a coleta dos dados, haja vista que objetiva a compreenséo das perspectivas
e das experiéncias dos entrevistados em relagdo aos fendbmenos e aos eventos de seu
cotidiano.

E importante salientar que, antes das entrevistas, foi reforcado ao entrevistado o
interesse, a utilidade, o objetivo, as condi¢cdes da pesquisa, bem como 0 compromisso com
0 anonimato. A entrevista foi desenvolvida depois da aplicacéo dos testes de usabilidade e
do preenchimento da pesquisa de satisfacéo.

Para tanto, foram utilizadas duas frentes que apoiassem essa etapa: a primeira por
videoconferéncia, por meio da ferramenta Lookback, tendo um total de 9 participantes,
sendo 3 professores, 2 técnicos, 3 equipe de Tl, 1 terceirizado, e 11 por meio do WhatsApp,
ou seja, 6 discentes, 1 docente, 2 técnicos, 1 equipe de TIl. Assim, eles se dispuseram em
participar da pesquisa de satisfacao.

Durante as pesquisas, implementou-se o uso de entrevista despadronizada ou
semiestruturada, na qual o entrevistado teve liberdade para desenvolver cada situacdo em
qualquer direcao que considerasse adequada, assim sera explorada, mais amplamente, a
guestao (LAKATOS; MARCONI, 2011).

3.2.4.4 Relatério de comportamento

Os relatérios de comportamento foram gerados a partir da plataforma Google
Analytics’, a medida que os usuarios recorriam a plataforma de forma organica, ou seja, de
acordo com a necessidade de esclarecer alguma duvida que envolvesse solugdes de TIC, ou
gue requeresse informagdes que auxiliariam seus atendimentos e/ou seus autoatendimentos.

O uso desses relatérios auxiliou em um entendimento mais completo com vistas mais
precisas das informacfes coletadas nos outros protocolos. Nesse sentindo, a inclusao
dessa ferramenta aumentou a variedade das fontes dessas informacdes do estudo,
garantindo maior credibilidade dos resultados encontrados.

" Plataforma Google que relne ferramentas gratuitas que geram painéis e painéis detalhados, com fim de
entender o comportamento dos usuarios de um aplicativo ou de um site determinado. Disponivel em: <htt
ps://analytics.google.com>. Acessado em 17 de out. de 2020
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3.2.4.5 Protocolos de Coletas

De acordo com Yin (YIN, 2015), a coleta de dados, no estudo de caso,deve obedecer
a um protocolo formal, mas a informagéo especifica, que se pode tornar relevante ao estudo
de caso, nao é facilmente previsivel.

Diante disso, foram definidos trés protocolos para garantir uma captacéo de dados
mais diversa e para aumentar a credibilidade dos resultados sobre a utilidade da d1-HELP
aos usuérios; vide a figura 4. Assim, foi definido para cada protocolo um grupo diverso de
participantes e de procedimentos técnicos que garantissem a pluralidade na coleta dos
dados.

Dessa forma, no protocolo 1, a coleta deu-se, utilizando tanto a mineragéo de
dados quanto a observacéao participante das dindmicas da CoPV. A mineracéo de dados foi
realizada por meio da ferramenta Orange® . Paratanto, foram consideradas cerca de 10.000
mensagens, referente ao periodo de janeiro de 2018 a junho de 2020, do banco de dados
primario de interacdes dos participantes da comunidade de “TI-IFPB”. Exportada em
formato.txt, essa base foi pré-processada pela ferramenta, de maneira que foram
selecionadas as unidades mais relevantes, para que pudessem ser reconhecidos os temas
mais recorrentes dessas interacdes, e depois serem confrontadas durante o periodo de
observacéo.

Nesse protocolo, foi necessério o pré-processamento das informac¢des com stopwords,
de modo que fossem consideradas apenas palavras que sugeririam o compartilhamento de
artefatos e garantissem inferéncias sobre as intera¢des dos integrantes do grupo.

No protocolo 2, a coleta foi executada em dois momentos, no més de julho de 2020.
O primeiro ocorreu por meio da ferramenta Lookback®, permitindo ao pesquisador observar
a execucado das atividades-teste. Nesse estagio, participou um grupo de 9 participantes,
sendo 5 servidores (3 docentes e 2 técnicos), 3 da equipe de Tl e 1 terceirizado. No segundo
momento, a coleta foi feita considerando um grupo de 11 pessoas, também de diversas
categorias: 6 discentes, 3 servidores (1 docente e 2 técnicos), 1 membro da equipe de TI,
mas sem gue houvesse o monitoramento das atividades.

A coleta nos dois momentos, deu-se por meio da aplicacdo da pesquisa de satisfacdo
e de entrevistas semiestruturada por meio de videoconferéncia, no caso do primeiro grupo,
ou pelo aplicativo Whatsapp.

Ja no protocolo 3, a captacdo de informacgdes foi atribuida, exclusivamente, pelas

8 Conforme Macedo (MACEDO; DANTAS; GUEDES; CAVALCANTI, 2018) expde, “o Orange é um software de
cédigo aberto que oferece ferramentas para mineragdo de dados de forma amigéavel e intuitiva, trabalhando
com aprendizado de maquina (machine learning) e visualizagcao de dados (visualizagcdo de dados ) com
disponibilidade de recursos estatisticos variados e técnicas de visualizagao, exploragao, pré-processamento
e modelagem de dados, permitindo uma identificacao de padrdes de similaridade ou de ndo conformidade
nos conjuntos de dados, por técnica de mineragao.”

% Lookback é uma plataforma dedicada a pesquisa e as analises de produtos com versido gratuita por um
periodo 15 dias . Nela, o pesquisador acompanha a execugédo de testes, cria espagos interativos com
membros e testadores em uma pesquisa, a0 mesmo tempo, monitorando aspectos sem a necessidade de
se fazer presente. Disponivel em <https://lookback.io/>. Acessado dia 31 de out de 2020.
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analises referentes aos relatérios de comportamento geradas por meio do Google Analytics,
com usuarios do campus Princesa Isabel, entre os meses de julho e de agosto de 2020.
Nesse protocolo, a plataforma foi publicitada de forma que pudesse avaliar, de maneira mais
organica, o uso da plataforma.

Assim, os procedimentos metodolégicos adotados por cada protocolo podem ser
resumidos em:

* Protocolo 1 - Observacao participante e analise de dados primarios;
* Protocolo 2 - Observacéo, Pesquisa de Satisfacdo, Entrevista;

* Protocolo 3 - Relatério de comportamento.

Dessa forma, foram utilizadas 4 ferramentas de coleta de informacgéo, quais sejam:
observacao, entrevista, pesquisa de satisfacdo e relatérios de comportamento. A partir
disso, foi possivel desenvolver uma triangulacdo desses dados, corroborando um
determinado evento, descricdo ou fato que estd sendo relatado por esse estudo, de
maneira que sirva como uma outra forma de reforgar a validade da investigagao (YIN,
2016) (GIL, 2008; GIL, 2019).

3.2.5 Anédlise de Dados

Segundo Gil (GIL, 2019), ndo ha férmulas ou receitas predefinidas que possam
orientar a andlise de dados na pesquisa qualitativa, de modo que, neste estudo, sera
apresentada uma metodologia de andalise baseada na capacidade e no estilo do
pesquisador, mas também adotando multiplos procedimentos no processo de analise
recorrente em estudos de caso, mesclando procedimentos proprios de outras
modalidades de pesquisa. Na figura 13, mostra-se, de forma mais sucinta, como essa
etapa sucedeu.

Em um primeiro momento, as informagdes obtidas foram confrontadas e analisadas
com o monitoramento da CoPV, a partir das observac8es no periodo de janeiro a junho de
2020, de forma que pudessem compreender a dindmica do espaco e confrontar os eventos
com os dados obtidos através da analise dos dados primarios. O periodo escolhido se
justifica pela mudanca na dindmica da comunidade, entre os meses de marc¢o a junho de
2020, uma vez que o uso da CoPV mostrou-se mais intenso pela mudanca abrupta dos
trabalhos presenciais para teletrabalhos nainstituicao.

Posteriormente, foram analisadas também a efetividade da d1-HELP em gerenciar
os conteudos partilhados na CoPV, ao mesmo tempo que entrega informacdes Uteis aos
usuarios. Nessa etapa, foram analisadas as informacfes obtidas através da pesquisa de
satisfacdo, das entrevistas e dos relatorios de comportamento. Os relatérios de comporta-
mento foram analisados considerando um comparativo dos meses de julho de agosto de
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2020. Foram considerados o tempo de uso, o grau de rejeicdo da plataforma, as paginas
acessadas e os dispositivos usualmente utilizados para acessar a plataforma.

Assim, considerando as fontes de dados, as informac8es foram segmentadas em
unidades relevantes para a pesquisa, considerando os objetivos norteadores do estudo,
para, a partir dai, serem confrontados com modelos j& definidos, com os préprios dados
coletados neste e em outros estudos semelhantes. Dessa forma, o pesquisador buscou, por
meio da interpretacao dos dados, integrar essas informac¢des a fundamentacgéo tedrica e o
conhecimento j& acumulado em torno das questdes da pesquisa, a fim de que pudessem
apresentar algum sentindo valido ao meio académico.

3.3 SINTESE DO CAPITULO

Neste capitulo, foram descritas as caracteristicas e 0s recursos metodologicos
aplicados na pesquisa. Assim sendo, a pesquisa foi apresentada como uma de abordagem
gualitativa com propésitos descritivos, utilizando o conceito de estudo de caso.

Depois, foram apresentados os trés protocolos utilizados na coleta de dados, bem
como 0s recursos utilizados para executar cada um deles. Ao fim, foram descritos os
procedimentos que seriam usados para analisar cada informacé&o da coleta, tais como as
aplicacdes e as técnicas utilizadas nesse processo.
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4 ESTUDO DE CASO

Neste capitulo, serdo apresentados os ambientes relacionados a esta pesquisa e
os problemas enfrentados durante os fendmenos observados no estudo de caso. Também
serdo evidenciados os conceitos tedricos que fundamentam a existéncia de uma CoPV a
partir do grupo de TI-IFPB, os servicos por eles ofertados, a criacdo da solucédo d1-HELP,
0s papéis dos integrantes, assim como os problemas identificados como alvos da pesquisa.
A figura 6 apresenta uma visdo geral do ambiente de estudo.

Figura 6 — Interagdo CoPV , CTI-PI e d1-Help

CoPV-Grupe "TI-IEPB"
» Integra equipes de Tl da

rede IFPB;
» Compartilha experiéncias,
vivéncias, solucoes

tecnologicas intercampi.

CoPV - Grupo "TI-IFPB"

Equipe Tl-Campus _Princesa Isabel

* Captura, trata, checa e
documenta informacoes
disponibilizadas;

¢ Elabora e compartilha
informacoes entre seus
pares e comunidade

Equipe Tl

Campus Princesa Isabel institucional;
+« Administra a d1-HELP.

Plataforma d1-HELP

* Congrega/distribui
informacoes e solucdes
tecnologicas para seus
pares e comunidade
institucional;

* Atendimento via chat;

d1-HELP « Formularios de cadastro.

Publico alvo

* Aluno;

* Servidor;

* Terceirizado;
- * Equipede TL

Publico alvo

Fonte do autor.
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4.1 Comunidade Virtual de Pratica: “Tl - IFPB”

O grupo Tl - IFPB, foi criado através da aplicacdo WhatsApp, pelo diretor geral de Tl,
com intuito de subsidiar as rotinas das equipes de TIC em suas unidades administrativas.
Os membros dessa rede de interacdo sdo servidores pluriprofissionais de TIC e de areas
afins e estéo ligados, diretamente, as coordenacgdes e aos nucleos de Tl dos campi de sua
lotacéo, critério utilizado para inser¢ao no grupo TI-IFPB. Essa comunidade virtual dispde
de cerca de cinquenta e sete membros geograficamente dispersos em, pelo menos, vinte
cidades do estado da Paraiba, conforme apresentado na figura7.

Figura 7 — Dados do grupo - Quantitativo de membros

{ TI-IFPB  Dados do grupo

PESQUISAR

Fonte do autor.

Dos membros que compdem esse grupo, estdo quatro administradores, segundo
a linguagem da prépria aplicacdo, ligados, diretamente, a Diregcdo Geral de Tecnologia
Informacao —DGTI — do IFPB. Além de moderarem o ingresso e a remocao de servidores
ocupantes dos setores deTIC da instituicdo, compartilham informagdes sobre rotinas e
sobre solugdes tecnoldgicas e encaminhamentos técnico-administrativos a serem
executados pelos demais da rede.
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A partir de um questionério-diagndstico aplicado na instituicdo, as equipes de TIC
evidenciaram gue recorrem, com maior frequéncia, tanto a sites especializados quanto a
grupos profissionais em servicos de mensagens instantaneas, como fontes de pesquisa
sobresolugfestecnoldgicasaseremofertadasasuacomunidadeinstitucional. Eles
também consideram que esses grupos sao uma alternativa de sistema de TIC que
subsidia o gerenciamento de informacdes. Macedo et al. j& apontavam o uso dessas
ferramentas como um meio viavel de criar um espaco de interacdo e de referéncia para
uma busca de informacgdes legitimadas (MACEDO; DANTAS; GUEDES; CAVALCANTI,
2018).

De acordo com So (SO, 2016), é percebido que a interagéo e a relagdo de confianca
estabelecida entre membros nesses grupos pode-se dar pelo fato de que é possivel a troca
de mensagens em qualquer lugar, por garantir uma estrutura multiplataforma, mobile e
desktop, por oferecer suporte a multiplos dados, por apoiar atividades de discussfes
sincronas, por desenvolver atividades colaborativas que cruzam fronteiras formais e
informais e por criar um meio de apoio sustentavel entre pares, estimulando a cocriacao
de artefatos, significando criagdo, motivacéo e afeto.

41.1 EstruturadaCoPV

Como apresentado na secédo 2.3, as caracteristicas de uma CoP podem manifestar-
se de diferentes formas, a ponto de transporem os limites e os desafios impostos pela
disposicdo geogréfica dos seus membros. Com o advento de tecnologias da informagéo
e da comunicacdo, como a Internet e as aplicagcbes de mensagens instantaneas (Ml),
possibilitou-se a multiplicidade de interagdes entre pessoas independentemente de sua
localizacg&o, e acrescentou-se, a essas comunidades, umadimensao ainda mais abrangente
gue a nocado de contexto fisico (geografico) das tradicionais comunidades (FERREIRA,;
SILVA, 2014).

De acordo com Macedo (MACEDO; DANTAS; GUEDES; CAVALCANTI, 2018), a
Implementacdo dessas tecnologias ndo s6é rompeu as barreiras fisicas, mas também
ampliou a capacidade desses espacos em disseminar e em compartilhar dados,
informacdo e conhecimento, além de potencializar a manutencdo desses grupos
interativos em ambientes organizacionais.

Nesta pesquisa, o conceito de comunidades de pratica virtual se fundamenta dentro
das caracteristicas de dominio, de comunidade e de pratica defendidos por Etienne, mas
também acrescidas as particularidades que estruturam a rede de setores de TIC, ou seja,
uma rede de equipes de Tl do IFPB com disposicao geografica distinta, cooperando, entre
si, por meio de um servigo de MI.

Diante disso, a CoPV foi construida dentro de trés caracteristicas cruciais, que sao:

1) Dominio: Prestacao de solugbes de TIC & comunidade IFPB;
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2) Comunidade: Envolvimento em atividades, em discussfes conjuntas e em
compartilhamento de artefatos, de informacdes e de conhecimento.

3) Préatica: os membros desenvolvem um repertério compartilhado de recursos:
experiéncias, tutoriais, manuais, histérias, ferramentas, formas de abordar
problemas recorrentes em suma, uma pratica compartilhada.

4.1.2 Servicos de TIC contemplados pela CoPV

Consideravel parte dos servicos atendidos pela comunidade virtual integra uma
lista de servigcos de Tl preestabelecida pela Diregcédo de Tl e disponibilizada por meio do
Sistema Unificado da Administracdo Publica SUAP. Apesar disso, as solugdes de Tl nédo se
restringem a esse catéalogo, ja que existem demandas especificas de cada campi.

Dessa forma, considerando apenas o0s atendimentos executados pela equipe de
tecnologia do campus Princesa Isabel, via SUAP, havia problemas relacionados a e-mails
institucionais, a instalagao, a configuracdo e a manutencao de aplica¢cdes, a dificuldade com
0 acesso a Internet e & manutencéo de equipamentos de TI, conforme evidenciado pela
figura 8.

Figura 8 — Servicos de Tl mais demandados pela comunidade institucional via SUAP

Top 10 Servicos

mais demandados
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@ Informar problemas com E-mail institucional
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( Informar problemas com WIFI
@ Ssolicitar a criacdo de e-mail académico
@ Informar problema com algum software
Solicitar configuracao de compartilhamento de impressora
@ Solicitar instalagao de Token/Certificados Digitais

@ Informar problemas com Classroom
Informar problemas com equipamentos de Tl

Fonte do autor.

Dos servicos ndo contemplados pelo SUAP, estdo atividades de gestdo, como
assessoria de TIC a eventos, simpdsios e intervencdes do campus; monitoramento e
aperfeicoamento de rede; implementacdes de novas solugcdes tecnolégicas; manutencao
em portais institucionais e atividades administrativas.
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4.2 PLATAFORMA d1-HELP

A plataforma d1-HELP foi construida pelo pesquisador, a partir da necessidade de
um espaco menos formal que pudesse congregar informacdes compartilhadas dentro do
grupo “TI-IFPB” e fornecé-las ao publico, de maneira que os usuarios (seus pares e a
comunidade institucional) encontrassem o que pretendiam em poucos passos, de maneira
mais acessivel.

Como ja mencionado na secéo 3.2.3, a plataforma foi construida utilizando recursos
do pacote Gsuite, por meio da conta de e-mail institucional da CTI-PI e disponibilizado
pelo endereco https://d1help.ifpb.edu.br/. Ela foi estruturada considerando quatro publicos-
alvo: aluno, servidor, terceirizados e equipe de TI, cada qual referenciado em uma aba
correspondente, que disponibilizam informagdes em torno das demandas mais recorrentes
de cada categoria, quando diz respeito as requisicdes de servicos deTI.

Figura 9 — Categorias contempladas pela d1-HELP
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Fonte do autor.

Cada aba tenta aproximar a realidade do usuario, utilizando uma linguagem mais
informal e compreensivel, de tal forma que as informacgdes sejam Uteis a ponto de sanar
duavidas, ou de auxiliar em um atendimento e/ou autoatendimento em solu¢cdes de TIC. Para
escolher quais seriam essas informac0@es, foram considerados os chamados de servigcos
de Tl mais recorrentes pela comunidade tanto via chamado na plataforma SUAP, quanto
pelas abordagens diretas a integrantes da equipe de tecnologia, além daqueles artefatos
identificados como mais recorrentes na comunidade virtual.

Na aba Equipe de Tl, como proprio nome sugere, sao disponibilizados artefatos que
podem auxiliar os membros da CTI-PI no desempenho das suas atividades de rotina, sendo
elas: tutoriais, videos, instrucdes normativas e materiais de apoio. Muito desses artefatos,
foram produzidos e/ou compartilhados no grupo TI-IFPB tanto pela equipe de Tl da rede,
quanto pelos ocupantes da CTI-PI. Os artefatos produzidos pela equipe de tecnhologia do
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campus, respeitaram algumas etapas importantes, conforme apresentado na figura 12.
Ainda na mesma aba, existe a possibilidade de usuarios da plataforma contatar a equipe
da CTI, utilizando chat ou encaminhando uma mensagem ao e-mail do setor, conforme

apresentado na figura 10.

Figura 10 — Tela d1-HELP - Equipe TI
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Fonte do autor.

A aba Perguntas e Respostas se mostra como forma de atenuar a poluicdo de
informag0des para o usuério final e de, ainda assim, informar demandas menos recorrentes,

mas ndo menos importantes; ver figura 11.

Figura 11 — Tela d1-HELP - Perguntas e Respostas

= dI-HELP

Fonte do autor.
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A plataforma é gerenciada pela equipe da CTI-PI, sendo responsavel pela captacao
e pelo tratamento de informacdes obtidas tanto no grupo TI-IFPI ou em sites especializados
guanto geradas pela prépria coordenacédo, além de responder pelo armazenamento e pelo
compartilhamento na plataforma d1-Help. Na figura 12, apresenta o fluxo de criacdo de
novos repertérios de acordo com demandas advindas das rotinas de atendimento da equipe
de Tl campus Princesa Isabel.

Figura 12 — Processo de criacéo de repertorios na CTI-PI
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Fonte: do autor

Também foi necessario que os papéis da equipe, definidos organizacionalmente,
pudessem adequar-se, estruturalmente, aos perfis e as responsabilidades de
gerenciamento das informacgdes e da nova plataforma. Como cada integrante ja possui
suas responsabilidades definidas, algumas de suas atribuicbes serdo adaptadas para
atender arealidade do ambiente virtual, de acordo com a Tabela6.

Normalmente, a equipe da CTI é composta por um total de 6 integrantes, sendo
eles:1 coordenador da CTI; 1 técnico de TI; e 4 estagiérios, 0s quais sao substituidos por
igual nimero, a cada trimestre.
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Tabela 6 — Adaptacao dos Perfis entre os contextos real e virtual.

Perfil na CTI-PI

Papéis na CTI

Perfil na
d1-HELP

Coordenador da

* Planeja, desenvolve e
gerencia intervencbes de
tecnologia na unidade de
lotacéo;

+ Coordena intervencdes
tecnologicas;

+ Supervisiona estagiarios;

Administrador do ambiente
Monitora grupo “TI -IFPB”;

Capta informacgbes
compartilhadas via servigo
de MIM;

CTI
* Presta apoio especializado Insercdo de solugbes na
a comunidade interna; plataforma;
+ Executa e coordena Atendimento via plataforma;
intervengdes tecnoldgicas; ~
¢ 9 Desenvolve solugbes de TI;
+ Manutenc¢&o e monitoramento
da infraestrutura de rede;
+ Executa e coordena - Acompanha o grupo “TI -
intervencgdes tecnoldgicas; IFPB”;
. Manuten(}éo € monitoramento . Captura e trata informag(’jes;
_ da infraestrutura de rede;
Técnico de Tl . o * Insercéo de solugdes na
* Presta apoio especializado a plataforma;
comunidade interna,; ) )
. + Atendimento via plataforma;
+ Atendimento a
comunidade interna: + Desenvolve solugbes de Tl;
Atendi o 2 idad » Desenvolve solugbes de TI;
Estagiario endimento acomunidade

+ Criacao de tutoriais e de ma-
nuais;

interna da Instituigdo;

Fonte do autor.

4.3 MAPEAMENTO DOS PROBLEMAS

Considerando os contextos do estudo de caso, foram identificados alguns problemas
com necessidade de tratativas mais urgentes, tais como a necessidade de modelagem
do processo para criacdo de repertérios na CTI; a avaliagcdo da capacidade da CoPV
em fornecer informacdes que subsidiem a construcdo de uma base de informacdes; o
desenvolvimento de repertorios que auxiliem as rotinas da CTI; a constru¢cdo de uma
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plataforma mais acessivel que congregue informacgdes Uteis a equipe de Tl e & comunidade
institucional.

A partir disso, criou-se um plano de acdo que pudesse atacar cada um desses
problemas, de forma que estabelecesse estratégias e definisse quais responsaveis a
executariam; ver Tabela 9. Os detalhes deste plano serdo discutidos no Capitulo 5, no qual
sera apresentada uma discussao sobre os resultados encontrados.

4.4 SINTESE DO CAPITULO

Neste capitulo, foram definidos os contextos reais e virtuais que estavam diretamente
ligados a pesquisa. Assim, no contexto real, foram elencadas caracteristicas, como a
localizac&do, a composicdo dos integrantes, as atribuicdes e os problemas enfrentados,
assim como, nos virtuais, também foram apresentadas as infraestruturas que sediavam os
espacgos, os fatores que sucediam algumas dinamicas entre membros e quais problemas
seriam enfrentados no decorrer da pesquisa.

Além disso, foi evidenciado que, dos conceitos que fundamentavam a existéncia de
uma CoPV, estava consonante aos defendidos na secéo 2.3.1 o0 mapeamento dos
problemas que seriam solucionados neste estudo e 0s servigos que eram atribuidos a
CoPV, para prestar a comunidade institucional.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Para melhor andlise e discussdo dos resultados, serdo apresentados, nas secdes
seguintes, aspectos que avaliassem, primeiramente, a capacidade da CoPV em fornecer
informacdes relevantes para inclusdo na d1-HELP e, posteriormente, a sua utilidade para
0S USUArios.

A andlise e as discussfes sucederam-se simultaneamente, considerando pontos
relevantesequetrouxessemmaioresclarecimentosdoscontextosanalisadospelapesquisa. A
figura 13 resume melhor essa etapa.

Figura 13 — Etapas da andlise da pesquisa

Identificar a potencialidade da Avaliar a utilidade da
CoPV em fornecer contetidos d1-HELP para usuarios Concluséao
e informagoes Uteis

01 Analise da dados 01 Pesquisa de Satisfagao e
primarios - CoPV Observagao

Periodo de janeiro a junho 2020 Periodo de jutho de 2020

Observagdo participante Entrevistas semiestruturadas
02 5 SIS 02 : R
Periodo de janeiro a junho 2020 Periodo de julho 2020
i ;
i ;
Analise e Discussao Relatorio Comportamental
03 03 Zis X
dos resultados Periodo de julho a agosto 2020

Analise e Discussao
04

dos resultados

Fonte do autor.

5.1 IDENTIFICANDO A CAPACIDADE DA CoPV: GRUPO TI -IFPB

Para desenvolver a primeira parte pesquisa, foi fundamental identificar a
potencialidade do grupo TI-IFPB em fornecer contetddos e informacfes Uteis que
pudessem ser gerenciados e, posteriormente, inclui-los em uma plataforma mais
acessivel aos usuarios. Para tanto, buscou-se observar a comunidade e compreender as
motivacdes das interagdes entre os membros de forma que se pudesse esclarecer como
se sucedia o funcionamento
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desse espaco virtual.

A partir disso, segundo os dados obtidos pelo Orange, foi constatado um aumento
consideravel no uso da comunidade entre os anos de 2018 e 2019. além de percebida uma
forte interacdo entre os membros no periodo de 2020, conforme evidenciado pela figura 14.

Figura 14 — Interface Orange - Chuva de Palavras - Grupo Tl - IFPB
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Fonte do autor.

Por isso, foi possivel inferir, que entre os meses de janeiro a junho de 2020, houve um
grande volume de informacdes, que correspondiam a 95% do quantitativo de volume de todo
0 ano de 2018 e a 75% do ano de 2019. Isso ocorreu, porque, diferentemente dos demais
anos, neste periodo, a instituicdo foi impactada pela transi¢cdo dos trabalhos presenciais para
remotos, devido a obrigatoriedade do isolamento social decorrente da pandemia COVID-19,
gue requereu da comunidade uma demanda maior de compartiihamento e de criacdo de
materiais de apoio que subsidiassem novos formatos de servicos.

Esse crescimento das intera¢cdes, ao longo dos anos, foi um forte indicio do
amadurecimento da comunidade, com vistas a garantir um espaco de aproximacao entre
membros e a fornecer conteudos e informacgdes relevantes, também j& sugerido por
Macedo et al.(MACEDO; DANTAS; GUEDES; CAVALCANTI, 2018) em seuestudo.

Além disso, também observou-se que o grupo TI-IFPB demonstrava indicios de ser
um ambiente mais informal, pelo uso frequente de expressfes comuns do meio virtual,
mas, ao mesmo tempo, profissionalmente colaborativo. Nesse sentido, era mantido um
cerne estritamente profissional, ligado as necessidades e aos desafios das rotinas dos

L] L] ”

profissionais de Tl, tais como: “abertura de chamado”, “sistemas”, “usuario”, “manutengao”,

L] L ] LT LT

“internet”, “servidor”, “permissao de acesso”, “tutorial”’, “atualizagcao”, “e-mail institucional”,

LTS M

“portal”, “servicos”, “postagem de noticias”, “problema” etc. Esse fato foi notério, posto que,
ainda que existisse uma linguagem menos formal, havia uma norma que regia o convivio
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na comunidade, mesmo que néo instituida formalmente, atribuida a hierarquia institucional,
que se transportava para o ambiente.

Depois, foi percebido que, mesmo com um trafego intenso de conteddos, raramente
elas eram manejadas para um espago gerenciavel mesmo que, em sua maioria, estivessem
alinhados as necessidades das tratativas dos atendimentos das equipes de Tl. Desses
artefatos frequentemente compartilhados, estavam tutoriais para atendimento e/ou para
autoatendimento dos usuérios finais, links de sites, sugestdes de cursos, de oficinas e de
conferéncias, imagens em consonancia ao servigo que estava sendo prestado, bem como
“memes” e tirinhas diretamente ligados a areatecnoldgica, conforme evidenciado pelafigura
15.

Também foi possivel reconhecer o sentimento de pertencimento que os membros
desenvolviam em relagdo & comunidade, & medida que partilhavam néo s6 os desafios das
vivéncias encontradas em suas rotinas de servicos, mas também recorriam as indicacfes e
ao conhecimento tacito dos seus pares para dar maior legitimidade e confianga na prestacao
de suas atividades, como j& sugeria Macedo (MACEDO; DANTA; GUEDES; CAVALCANTI,
2018).

Figura 15 — Grupo TI-IFPB - Repertorios compartilhados
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Fonte do autor.

Considerando o uso massivo de referéncias a outros sites, percebeu-se que a
utilizacao desses links envolvia nao so6 portais oficiais do IFPB (portal e redes sociais
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institucionais), mas também sites de outras instituicbes e de esferas governamentais,
sites de cursos e de eventos na area de TI, sites alinhados a tecnologia, videos tutoriais,
geralmente hospedados na plataforma Youtube, e portais de noticias, evidenciados na
nuvem de palavras da figura 16.

Vale mencionar também que, dentro da comunidade, os membros demonstravam
dificuldade na pesquisa dos repertérios compartilhados, haja vista que era requisitado
auxilio mesmo diante de situacdes recorrentes, com solucfes ja mencionadas. Isso refletia
gerando um numero consideravel de dados redundantes e, por ndo serem gerenciados,
“perdiam-se” em meio as interagdes, pelo grande fluxo de informagdes, fato também
mencionado no estudo de Moreira e Dias-Trindade (MOREIRA; DIAS-TRINDADE, 2018).

Além disso, foi percebido que, mesmo existindo um compartilhamento de contetdos
Uteis, havia insatisfacdo por alguns artefatos, incluidos em plataformas oficiais, apresenta-
rem inconsisténcias. A maioria desses contelidos eram tutoriais defasados disponibilizados
em portais oficiais, 0os quais, possivelmente, ndo acompanharam as evolu¢des dos sistemas
e/ou o surgimento de novas solugdes.

Figura 16 — Nuvem de Palavras - Links partilhados
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Fonte: do autor.

Diante disso, foi preciso que a equipe CTI-PI redesenhasse o processo de uso, de
captura e de criagcdo de repertoérios utilizados em sua rotina, de maneira que garantissem a
checagem, o armazenamento, o descarte e a distribuicdo desses artefatos distribuidos na
comunidade. Assim, foram incluidas as etapas de documentacao, de descarte, de armaze-
namento e de compartilhamento de artefatos, de modo que estivessem em consonancia
como fluxo de informagé&o apresentado nasecédo 2.2.1. Ainclus&o dessas etapas garantiu a
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insercao de novos repertérios na plataforma d1-Help, os quais tinham uma real utilidade a
comunidade institucional e a equipe de Tl do campus.

Em suma, foi evidenciado que o grupo TI-IFPB, subsidiado por uma aplicacdo mével,
como o WhatsApp, potencializava a criagdo e a manutencdo de um espaco interativo e
dindmiconainstituic&o, principalmente, duranteatividades profissionais. Nessesentido, isso
surtiu efeito direto no aprendizado colaborativo entre os membros e o desenvolvimento de
nova cultura organizacional.

5.2 AVALIACAO DA UTILIDADE DA d1-HELP

Como mencionado na sec¢ao 3.2.4, a avaliacdo da d1-HELP deu-se pela andlise e
pela discussédo das informacdes captadas em cada um desses protocolos, confrontando-as
e atribuindo sentido, de maneira que garanta maior credibilidade nas analises descritas
sobre a utilidade da plataforma.

5.2.1 Pesquisa de Satisfagéo

A pesquisa de satisfacao, como ja tratado na secado 3.2.4.2, partiu da avaliacao da
plataforma e ocorreu por meio do protocolo 2 de coleta de dado. A partir do protocolo, foram
estabelecidos instrumentos de coleta que possibilitaram uma analise multivalorada dos
eventos relacionados a d1-HELP.

Assim, participaram dessa etapa um total de 20 participantes, de modo que
permitiram- se estabelecer algumas inferéncias a respeito do uso da plataforma. A
primeira delas foi o estranhamento no primeiro contato com a d1-HELP, principalmente,
ao perceber o espaco virtual sendo mais informal e interativo que as demais plataformas
usadas comumente na instituigao.

Segundo alguns participantes, isso se sucedeu devido a ndo estarem familiarizados
com a disposicdo gréfica dos elementos das paginas, ao mesmo tempo que ndo era
frequente o uso de termos técnicos, recorrentes em outros espacos. Da mesma forma que
isso poderia comprometer a aceitabilidade da plataforma diante da comunidade
institucional, os usuérios também fizeram mencdo a utilidade da dl1-HELP em se
aproximar de uma linguagem mais acessivel ao publico, de maneira que o membro de

cada categoria se familiarizasse, mais facilmente, com as soluc¢ées disponiveis.
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Figura 17 — Interface Lookback - Execucdo de testes propostos pelo pesquisador.
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Fonte: do autor

Ao se concluir a execucgdo dos testes, percebeu-se que a quantidade de tempo
demandado para execuc¢ao das atividades era diferente nos varios equipamentos utilizados.
Isso ocorre, porque, conforme registrado na Lookback, o desempenho das atividades nos
dispositivos moveis tinha uma duracéo superior a apresentada por computadores de mesa,
sugerindo uma relagéo entre a forma com que a plataforma se apresentava aos usuarios e
a temporalidade de execucao de atividades; vide figura 14.

A primeira consideracao a respeito disso foi que se péde observar que existiam algu-
mas limitagbes ocasionadas pela disposi¢ao dos elementos, o que ocorreu, principalmente,
nos dispositivos moveis, de forma que o campo visdo mostrava-se reduzido e ocultava
elementos da pagina que, em computadores de mesa, auxiliavam a navegacéo, conforme é
possivel visualizar na figura 18. Vale pontuar que, nas versdes iniciais, foram inclusos
botbes e links, conforme sugerido em algumas observa¢des mais técnicas, mas, ainda
assim, a plataforma mostrou-se limitada, nesse aspecto.

Em segundo lugar, percebeu-se que a responsividade impactava, diretamente, a
forma com que o usuario utilizava a aplicacdo, porque a apresentacao dos conteudos
comprometia a experiéncia de uso daqueles que acessavam a plataforma por intermédio
dos dispositivos moveis, de forma que todo contetdo da pagina era disponibilizado de forma
unitaria, ou seja, um conteuddo por vez, impactando, diretamente, o tempo de execucado de
atividades na d1-HELP.
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Figura 18 — Comparativo da responsividade da plataforma
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Fonte do autor.

Posteriormente, foram analisadas as respostas do questionario de satisfacdo a
partir do protocolo Atrackdiff. Dos valores médios encontrados, percebeu-se que, em cada
dimensdo (qualidade pragmatica, qualidade hendbnica-estimulo, qualidade hendbnica-
identidade, atratividade), houve valores que indicavam a d1-HELP como uma plataforma
promissora, conforme evidenciado no grafico da figura 19. Assim sendo, foi analisada a
média de valores de cada pares de palavras, de acordo com a figura 20, de modo que fosse
possivel ficarem esclarecidos os aspectos particulares de cada dimensao.

Nesse sentido, com os valores obtidos na dimensédo qualidade pragmatica (QP),
a plataforma apresentou indices positivos em relacdo a qualidade e ao grau de sucesso
com que 0s usuarios alcancaram nos testes propostos. A média encontrada nos pares
semanticos dessa dimensdo também corroborou a ideia de que a plataforma apresentava
aspectos mais humanizados, menos complexos, praticos, diretos, ndo tao previsiveis,
claramente estruturado e com informacgdes gerenciaveis, sugerindo uma aproximagao dos
conteudos disponiveis com as rotinas de atividades de cada categoria e a familiaridade com
a plataforma em alguns aspectos que facilitassem seu uso;vide figura 20.

A respeito da qualidade hendbnica (QH), também foram apresentados resultados
otimistas em ambas as subdimensdes, identidade e estimulo, vide afigura 19. Em relacdo a
QH-I, foi evidenciada a capacidade da plataforma em permitir uma maior identificacdo com
o usuario, a medida que se mostrou um espaco que aproxima, conecta e integra as pessoas,
com aspecto apresentavel, considerado profissional, de alto nivel e com design elegante;
vide a figura 20. Nesse sentindo, pode-se sugerir uma aceitabilidade de atributos da d1-
HELP como uma linguagem mais aproximada as vivéncias dos usuarios e a possibilidade
de aceitabilidade dos recursos de comunicagao.
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Figura 19 — Diagrama de valores médios por dimensdes

Diagrama de valores médios
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Fonte do autor.

Ja em relacdo ao QH-E, mesmo com valor menos acentuado que a outra subdimen-
sdo, houve médias de valores indicativas de uma boa capacidade da aplicacdo em expandir,
de forma original, interessante e estimulavel, o que corrobora a ideia da plataforma em ser
mais robusta, com passar do tempo, pela inclusdo de novos contelddos e por possuir
relacbes diretas com as dindmicas ocorrida na CoPV. Assim, 0s pares semanticos
evidenciaram a d1-HELP como uma ferramenta inovadora, bastante criativa, cativante, ao
mesmo que € pouco exigente, corroborando uma ideia de uma possivel facilidade no uso;
vide a figura 20. Na ultima dimensé&o, a atratividade garantiu médias superiores as demais
dimensdes;

vide figura 19. Ao considerar os pares de palavras, notou-se uma consonancia com as
demais qualidades, haja vista que os usuarios consideraram a plataforma boa, atraente,
ao mesmo tempo que colaborava com a proximidade entre as pessoas € 0s instigava a

utilizacdo, quando necessario, “vide” a Figura 20.



Figura 20 — Descrigdo dos pares de palavras
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—m-Produto:d1-HELP (n=20)

Fonte do autor.
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Ao fim, a d1-HELP mostrou resultados que deram indicios de aceitacédo e de utilidade
na percep¢ao dos usuarios ao manusea-la. Na figura 21, é possivel perceber que a d1-Help
esta em um patamar avaliado como desejado, indicando equilibrio entre as dimensbes que
foram avaliadas e a possibilidade de oferecer valor & comunidade a que ela se destina.

Figura 21 — Apresentacéo de resultados

Apresentagao de resultados
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Fonte do autor.

5.2.2 Entrevista

As entrevistas se sucederam considerando a experiéncia dos usuarios em utilizar
a plataforma, de maneira que pudessem pontuar aspectos gerais, como o grau de utili-
dade dos conteudos, melhorias na plataforma e/ou algum outro aspecto que achassem
relevante, ndo perceptivel em outros instrumentos de coleta. Assim, para desenvolver a
acao, foram utilizadas tanto a ferramenta de videoconferéncia, Lookback, quanto o aplicativo
de mensagens, WhatsApp, como citado na se¢do 3.2.4.3.

Entre as observacdes mais recorrentes em ambas as ferramentas, estavam a sur-
presacom alinguageminformal, o designh mais dindmico da plataforma, quando comparado
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a outros sites institucionais, a disposi¢cdo incomum dos contetdos, a qualidade dos reperto-
rios em subsidiar atendimentos e autoatendimentos e sugestbes de outras funcionalidades
e de conteudos que poderiam ser incluidos ao espago; vide a figura 22.

Figura 22 — Respostas de entrevistados via WhatsApp

<

(NS
= Vocé
O que voceé achou da plataforma se atende alguma demanda que
possivelmente vocé venha a ter
foi por celular, né!? = A
Gostei demais. E nesse momento
em que estamos planejando a

vi que voce testou o atendimento ambientagdo dos docentes novatos
online via hangout e discentes pra acontecer esse
més de agosto vai ser muito Util

Depois gostaria de saber como foi
a experiEncia Inclusive acabamos de
compartilhar alguns links na
reunido que estamos fazendo agora
com 0s primeiros anos

o que achou da plataforma?

como poderiamos melhora-la?
Sobre criagdo de e-mail

academico, por exemplo

se atende alguma demanda que

possivelmente vocé venha a ter ter? Com certeza vamos utilizar
bastanye

Fonte do autor.

Também foram ponderadas algumas limitagcdes que estariam atreladas aos recursos
da infraestrutura disponibilizada pelo pacote Gsuite, principalmente, a capacidade dela em
oferecer outras funcionalidades.

Um exemplo disso, foi a mencdo que alguns dos entrevistados fizeram sobre a
necessidade de a plataforma oferecer um canal de comunicacdo mais eficiente. Isso
ocorreu, primeiramente, porque, para alguns usuarios que acessavam a d1-HELP via
dispositivo movel e solicitavam atendimento, a plataforma requisitava o download de um
novo aplicativo, Hangout, para que pudesse estabelecer comunicacdo com 0 setor.
Depois, mesmo quando estabelecida a comunica¢do, os usuarios visualizavam, na
integra, o histérico de outros atendimentos, comprometendo a privacidade dos demais e
a aceitabilidade da funcionalidade.

Sob uma outra perspectiva da mesma funcionalidade, para alguns servidores, houve
surpresa com o funcionamento do canal de atendimento, por isso relataram otimismo
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na possibilidade de ndo mais utilizar as aplicac6es de servicos de mensagens pessoais
para fins profissionais, mas que reconheciam que, devido a cultura organizacional, haveria
bastante resisténcia ao uso do recurso.

Um outro exemplo foram observacdes feitas sobre o motor de busca da plataforma,
conforme mostrado na figura 23, uma vez que, nem sempre, 0s resultados encontrados
estavam em acordo com o esperado. Em um primeiro momento, observou-se que alguns
usuarios cometiam falhas operacionais, ao incluir sentencas longas e palavras dissonantes
ao que era proposto durante a pesquisa; depois, percebeu-se que a situacdo agravara
pela forma com que os conteudos estavam dispostos e pelo uso repetitivo de algumas
palavras que comprometiam a eficiéncia da busca. Vale mencionar que era perceptivel o
desapontamento dos usuarios em nao receber os resultados pretendidos nas execucdes
das atividades-testes, algo comprovado has entrevistas.

Também foram reportadas observagbes sobre a qualidade dos repertorios
disponiveis, principalmente, daqueles em formato de video, por considerarem de baixa
qualidade e pouco profissionais, mas, a0 mesmo tempo, para outros, avaliavam o0s
repertorios como “6timos” e passiveis de serem utilizados em ambientacdes dentro do
campus.

Existiram ainda alguns que mencionaram uma preocupac¢do sobre uma futura
poluicdo de informagfes, a medida que fossem incluidos novos conteddos, como
demonstrado na figura 24. Vale mencionar, que esse aspecto também foi percebido nas
fases iniciais de construgédo da plataforma e que a criagdo de novas abas, para distribuir
esses conteldos, seriam efetuadas a medida que aumentassem a quantidade de
conteudos incluidos na plataforma.

Ainda assim, foi necessério estabelecer critérios para inser¢cdo de novos conteddos
nos espacos disponiveis: entre eles, a frequéncia das requisicbes e os formatos
disponibilizados. Dessa forma, algumas solugbes, principalmente, as que eram
requisitadas com maior mais frequéncia e que estivessem disponiveis em formatos mais
interativos, como videos e manuais, seriam incluidas nas abas de cada categoria. As
demais informacfes menos recorrentes e em formatos menos atrativos, como
conhecimentos tacitos e solu¢cbes em aspectos textuais, embora ndo menos importantes,
estariam vinculadas, exclusivamente, a aba de “Perguntas e Respostas”, de modo que
atenuasse a quantidade de informac8es em outros espacos da plataforma.
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Figura 23 — Respostas sobre funcionalidades e sobre repertérios

- Como criar um e-mail académico
O resulto direciona para pagina do
"Servidor". Sem olhar com muita
atencdo pensei que o video inicial
poderia ser o resultado da busca,
mas na verdade ha muitos outros
tépicos no final da pagina. Acho
mais interessante depois de clicar
no resultado ir direto para o que foi
pesquisado, no caso como criar um
e-mail institucional.

- Como abrir um chamado

Como eu ja havia realizado uma
busca anterior entendi que o link
com a explicagdo deveria estar
mais para o final da pagina.
Também recomendo que ao clicar
no resultado da busca abra o video
ou link direto.

- Como ter Primeiro Acesso ao
SUAP

O resultado da busca foi mais
direto. Apenas o video com
instrugdes pode ser melhorado.

- Como incluir um setor como
interessado na abertura de
processos eletronicos

Nada a relatar.

- Tente contatar com a Equipe de Tl
Nada a relatar.

Um feedback geral.

Fonte do autor.

Uma outra sugestédo foi a possibilidade de criagdo de novas abas correspondentes
a subdivisdo da categoria “servidor”’, considerando as demandas tecnoldgicas especificas
de docentes e de técnicos, mas também a inclusdo de uma nova categoria denominada
“Comunidade Externa”, a medida que aparecessem informacdes exclusivas a esse publico.
Dessa forma, os contetdos estariam distribuidas em outras abas, diminuindo as chances
de poluicdo visual nas demais. Vale considerar, que ndo houve criacdo precoce desses
NOVOS espacos para que hao gerasse espacgos ociosos dentro plataforma, haja vista que as
requisicdes de demandas mais especificas para esses possiveis publicos inexistiram e/ou

nao foram expressivas na CoPV.
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Figura 24 — Feedbacks - Qualidade dos repertérios

Sobre os conteudos estdo 6timos.

Me preocupo s6 um pouco como
vamos encontrar.

Porgue quando eu clico em alunos,
servidores ou terceirizados a
pagina que abre tras bastante

informagao.

Tem um ponto positivo que tudo ta
14, mas é no futuro quando
aumentar o nimero de itens... sera
que nao vai ficar ruim de
encontrar?

O nome é 6timo! 2 d1-Help

Fonte do autor.

Ao fim, foram ponderados o0s pontos que tiveram mais mencdes entre 0s
participantes, entre as quais extensa parte foi em relagdo aos artefatos, ao recurso de
atendimento, ao motor de busca e a disposicdo com que o0s conteudos eram
apresentados na dl-Help. Diante disso, foram propostas possiveis alternativas que
pudessem ser executadas com intuito de mitigar os pontos apontados como empecilhos

no manuseio da plataforma, para garantir uma melhor atratividade em sua experiéncia.

5.3 RELATORIO DE COMPORTAMENTO

Os relatérios de uso foram analisados considerando um comparativo dos meses de
julho e de agosto de 2020. Nesse periodo, a plataforma foi publicitada para toda a
comunidade institucional, inclusive para a equipe de TI. A partir disso, foi possivel captar
novas informacdes, alinhadas as captadas em outros meios de coleta, tais como
quantidade de usuarios por categoria, os dispositivos utilizados para acesso a d1-Help,
paginas acessadas, a duracdo meédia do uso, a taxa de rejeicdo dos usuarios.
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Com base nos relatérios, ficou evidente que cerca de 300 usuarios tiveram contato
com a plataforma e utilizaram diferentes dispositivos, sendo que, entre 0s mais expressivos,
estavam, respectivamente, celulares, computadores de mesa e tablet, conforme mostra a
figura 25. Nesse sentido, os dispositivos méveis representavam cerca de 74% dos usuarios
da plataforma, de forma que poderiam ter proporcionado uma experiéncia de uso singular a
ponto de refletir , diretamente, na aceitabilidade da d1-HELP, tal como discutido na sec¢ao
5.2.1.

Figura 25 — Comportamento do Publico
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Usudfos Titulo da pagina Usuarios

313 7232.98% d1-HELP - Aluno 1 317.4...

Categoria do Usudrios d1-HELP 188.37%
dispositivo
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Fonte do autor.

Considerando a taxa de rejeicdo como um resultado da interagdo do usuario com
a d1-HELP, medida por meio das requisicGes feitas no servidor em que se encontra a
aplicacéo, durante manuseio da plataforma, percebeu-se que a plataforma apresentou uma
taxa de 32,50%, conforme apresenta a figura 26.

Vale pontuar que esse valor poderia estar atrelado a dois cenarios: o primeiro ligado
a percepcao do usuario diante das limita¢des atribuidas a responsividade da plataforma nos
dispositivos moveis, ja discutidas na sec¢édo 5.2, e outro alinhado a constru¢éo da d1-HELP,
que parte do fato de ela ter sido construida de forma que o usuario tivesse acesso a
um conteudo de interesse em poucos cliques, ou seja, de maneira mais acessivel, mas
gue ndo requeresse maior interagdo com os elementos da plataforma, consequentemente,
impactando a medicdo do valor da taxa de rejeicao.
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Além disso, é interessante perceber que, mesmo sendo a média de permanéncia na
plataforma, aproximadamente, 3 minutos; vide a figura 26 —, 0 que poderia sugerir aspectos
que comprometessem, tanto a aceitabilidade e uso da plataforma quanto acessibilidade e
utilidade dos conteludos e recursos disponiveis, 0s resultados da pesquisa de satisfacao,
descritos na secao 5.2.1, levam a crer, em uma permanéncia dos usuarios voltada para
caracteristicas mais positivas, uma vez que a plataforma se mostrou pouco exigente e
dentro de parametros desejaveis.

Um outro ponto percebido foi que, das abas mais acessadas, estavam “aluno”,
“inicial”, “atendimento”, “servidor” e “equipe de TI”. O que apresenta um forte indicio do
uso plural dos usuarios, ainda que o quantitativo da categoria discente tenha-se mostrado
bem mais expressivo. Vale considerar que, nesse sentindo, notou-se que boa parte dos
usuarios acessaram essa plataforma de maneira referenciada, supostamente, derivado de
uma indicagao, j4 que o quantitativo de acesso da pagina inicial foi inferior ao de aluno,
conforme mostrado nafigura 26. Isso, ajuda a corroborar idéia de que d1-HELP apresentava

valor para a comunidade.

Figura 26 — Relatorio de uso da d1-HELP

© Usuarios

NUmero de sessdes por
Usuarios Novos usuarios Sessoes usuano
313 297 (484 i 1,55

Visualizagdes de pagina Paginas / sessdo Duragdo média da sessao Taxa de rejei¢do

923 191 00:02:42 32,50%

Fonte do autor.

5.4 SINTESE DO CAPITULO

Em um primeiro momento, foi identificada a capacidade da CoPV em fornecer sub-
sidios que pudessem auxiliar a construcao da d1-HELP, de modo que, na se¢éo 5.1, as
caracteristicas que indicavam tanto um ambiente profissional dindmico com compartilha-
mento de artefatos Uteis como também a necessidade de um espaco mais gerenciavel que
comportasse conteudos gerados e partilhados pela comunidade. Para tanto, a equipe de Tl
do campus Princesa Isabel adaptou algumas realidades do setor para que se alinhassem a
estruturadaplataformaaser construida. A Tabela7 mostra, de formaresumida, os aspectos



81

que foram discutidos quanto a CoPV fornecer conteddos relevantes.

Analise e
Discussoes

Tabela 7 — Sintese da andlise de potencialidade da CoPV.

Fontes
de Coleta

Dados Coletados

Positivos

Identificando a
capacidade da
CoPV:
Grupo TI-IFPB

Andlise de dados
primarios

Observagao
Participagao
moderada

1. Aumento das interagdes entre 2018-2020;
2. Ambiente profissional mais informal;

3. Uso de simbolos comuns;

4. Presenca de contelidos/informagdes Uteis;

5. Senti

de p! entre b

6. Legitimidade nas prestacdes dos servigos a comunidade;
7. Espago interativo e dinamico;

Negativos

Baixa cultura de registro;

Disperséio de conteidos e informagdes;

10, Auséncia de um espaco gerencidvel;

11. Requisicdo recorrente de contelidos e solugdes ja

mencionadas;

12. P

incor

¢a de alguns

Fonte do autor.

Posteriormente, foi avaliada a plataforma, confrontando os dados coletados nas

diferentes fontes de coletas de dados utilizada na pesquisa. De maneira geral, percebeu-

se que a plataforma possuia limitagcbes nas experiéncias de uso, principalmente, entre

0s usuarios em dispositivos méveis, mas que, ainda assim, tinham valor dentro de um

espectro desejavel para comunidade, a medida que o comportamento de alguns sugeria

0 uso e a indicacéo da plataforma. Dessa forma, identificaram-se aspectos considerados

positivos e negativos apresentados durante a analise, com vistas a esclarecer, ainda mais,

a aceitabilidade da d1-HELP para os usuérios, conforme é possivel visualizar na tabela 8 .

Analise e
Discussdes

Avaliagdo
da plataforma
d1-HELP

Tabela 8 — Sintese da analise de utilidade da d1-HELP.

Fontes
de Coleta
Pesquisa de
Satisfagdo

Observagao

Entrevista

Relatério de
comportamento

N

N OR LN

Dados Coletados

Positivos
Espago humanizado, menos complicado, pratico, direto, ndo
téo previsivel, cl d

gerencidveis;

&

e com inf

Plataforma integrativa que conecta e integra as pessoas;
Aparéncia profissional com design arrojado;
Fer i dora e cati

Otimismo com o canal de atendimento;

Taxa de rejeigdo relativamente baixa;
Frequente indicagdo entre usuérios;

8.
10.
1.

12.
13.

Negativos
Estranhamento da disposicdo grafica e da linguagem informal.

Média de tempo de uso distinto em diferentes dispositivos;
Ocultagdo de elementos da pagina (dispositivos méveis)
Preocupagdo com a grande quantidade de informagdes;
Insatisfagdo com o canal de atendimento (dispositivos méveis);
Dificuldade com o motor de buscar;

Fonte do autor.
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6 CONCLUSAO

E nitido o impacto que a informacdo tem nas instituicdes, principalmente no setor
publico, de forma que a capacidade em gerir esse grande fluxo de informacdes é um
diferencial estratégico a ser utilizado nesses espacos. Tanto ho gerenciamento da informacéao
gquanto no gerenciamento do conhecimento, existem ferramentas que possibilitam aos
usuérios alcancar, mais facilmente, seus objetivos.

Nesse sentido, foi possivel perceber a capacidade que as CoPs possuem em
desempenhar um papel positivo dentro da geréncia da informacdo, haja vista que se
constatou um intenso fluxo de informacdo dotado de valor que é compartilhado entre os
membros e subsidia ndo s6 o alinhamento entre equipes, mas também a disseminacédo de
vivéncias e de experiéncias profissionais, que leva a producdo de artefatos Uteis, dando
maior legitimidade aos servicos prestados.

Mesmo diante disso, percebeu-se a necessidade de gerir a quantidade elevada
de informacfes geradas pelas interacdes nesses espacgos, principalmente, por aquelas
comunidadesdepraticaqueseutilizamdosservicosdemensagensinstantdneascomo meio
de aproximacéao de equipes geograficamente dispersas, como a TI-IFPB, CoPV monitorada
na pesquisa.

O compartilhamento de artefatos ocorrido nessa comunidade mostrou-se promissor,
uma vez que indicava relacdes profissionais positivas, materializando os ensinamentos
partilhados dentro da comunidade nas rotinas de servigos das equipes de Tl, mas ainda
0 gerenciamento de conteddo se mantinha precério pela baixa cultura de registro, pela
dificuldade de acesso a outras plataformas institucionais, pela existéncia de materiais
defasados, pela nao disponibilizacdo de solucdes relevantes para os usuarios e pelaintensa
dispersao de conteudos.

Nesse ponto, corroborando MacAfee (MCAFEE, 2006), ficou evidente a
necessidade de construirum espaco virtual gerenciavel que concentrasse as informacdes
realmente Uteis partilhadas dentro dessa comunidade, de forma que pudessem ser mais
acessiveis aos usuarios. Diante disso, foi desenvolvida a d1-Help, com intuito de criar, de
tratar, de distribuir e de melhor dispor das informagdes captadas no grupo de TI-IFPB. A
plataforma partilhou informacdes, considerando as solugcbes tecnolégicas mais
recorrentes por categoria, de forma que criassem espacos destinados a cada uma. A
partir disso, foi possivel avaliara utilidade da plataforma, ao subsidiar as atividades da

comunidade institucional e da equipe de TI.
Vale salientar que consideravel parte dos usuarios que manusearam a plataforma

acessou-a por meio de dispositivos moéveis, impactando, diretamente, a navegagao da
plataforma e, consequentemente, a experiéncia de uso. Nesse sentido, percebeu-se que as
disposicdes graficas dos elementos da pagina, alinhadas ao uso repetitivo de palavras,
impactaram, de forma negativa, a funcionalidade de busca de alguns conteudos da
plataforma.



83

Apesar disso, houve indicios de que a plataforma tenha sido indicada entre os usuarios,
sugerindo uma aceitabilidade desse ambiente.

Adicionalmente, também houve mencdes sobre o recurso de atendimento via chat,
pela falta de eficiéncia e de privacidade do recurso, além de que, embora cumprindo o
papel de estabelecer comunicacéo de formarazoavel ao esperado, haveria, possivelmente,
resisténcia de uso pela cultura organizacional.

Quanto ao compartilhamento de conteudos, foi percebido que houvera mengdes a
respeito da qualidade de alguns repertérios partilhados, principalmente, aqueles
disponibilizados em formato de video, visto que se pontuou que eles eram pouco
profissionais, diferentemente de outros usuarios, que consideravam-nos 6timos e
utilizaveis nas ambienta¢cdes de novos servidores.

Houve também a preocupac¢do com a quantidade de artefatos partilhados em um
Unico espaco, a ponto de que, futuramente, pudessem comprometer a usabilidade e a
assimilacdo das informacfes. Nesse sentido, o pesquisador estabeleceu critérios que
seriam utilizados para insercao de novos contetdos e ponderou sobre a criagdo de novas
abas para demandas especificas destinadas a novos perfis de usuario, de modo a diluir as
informacgfes em mais espacos dentro da plataforma, reduzindo a possibilidade de poluicao
de informagdes.

Os resultados deixam claro que a plataforma desempenhou um papel consonante
ao proposto inicialmente, umavez que alcangou parametros desejaveis diante das analises
efetuadas. Vale também pontuar que a informalidade e o design mais arrojado da
plataforma garantiram uma experiéncia considerada ndo tdo previsivel e, a0 mesmo
tempo, bastante atraente para alguns usuarios.

Assim, 0s resultados se mostraram confidveis ao uso do gerenciamento da infor-
macao, em uma comunidade de pratica virtual composta por uma rede de profissionais de
Tl, ao subsidiar a constru¢cdo de um espaco virtual dinamico, mais informal e Util tanto a
sua comunidade institucional quanto aos membros da equipe de TI. Além disso, nédo se
pode esquecer da necessidade frequente de aperfeicoamento do espaco, a medida que as
dindmicas entre os membros da CoPV e as suas respectivas comunidades institucionais se
sucederdo. Sob a perspectiva da generalizacéo deste estudo para outras instituicdes, vale a
pena pontuar:

+ As CoPVs requerem espacos gerenciaveis para reduzir problemas de redundancia
dos conteudos partilhados e de disperséao de informacoes;

+ E possivel construir plataformas gerenciaveis eficientes de baixo custo a partir de
interagcdes entre os membros de CoPVs;

+ Espacos gerenciaveis no setor publico contornam a falta de recursos informacionais
no gerenciamento de conteddos e auxiliam a pratica de autoatendimentos pela
comunidade institucional que depende dos servigos especializados.
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» Espacos gerenciaveis e com facil acesso mostram-se como uma alternativa para
gque integrantes de uma CTI busquem e/ou gerem solu¢des para os desafios do setor
de suporte de TIC, em instituicBes publicas de ensino;

6.1 Principais Contribuicdes

Como principal contribuicdo, esta a disponibilizacdo de uma plataforma mais atrativa,
com repertérios em torno de solucfes tecnoldgicas Uteis & comunidade institucional do
IFPB. Além disso, é possivel mencionar:

* Identificacdo da CoPV TI-IFPB como ferramenta de posicionamento estratégico dos
campi da rede IFPB,;

* ldentificacdo de quais fatores mais influenciam as interagdes entre as equipes de TI;
* Redefinicdo do processo de criacdo e de descarte de artefatos sem utilidade;
* Mudanca na cultura organizacional da Coordenacéao de Tl Campus Princesa Isabel;

» Construcao de uma plataforma que congrega solucdes de TIC, a partir de solugdes
de baixo custo e disponiveis no mercado;

* Anadlise e discussao da plataforma em uso, provendo informacdes e orientagdes que
possam ajudar na criacao de CoPVs em instituicdes com caracteristicas similares
ao IFPB.

6.2 Limitacbes e Ameacgas

Nesta secao, serdo discutidos os limites que a pesquisa apresentou e quais foram
as principais ameacas com as quais o pesquisador teve que lidar, para validar o estudo.

6.2.1 Limitagdes da Pesquisa

E necessario perceber que, tal como outras pesquisas de cunho social, existem
algumas limitac6es em relacdo as generalizagdes que esse tipo de estudo produz (GIL,
2019). A depender de cada realidade, os fatores que comprometem essas generalizacbes
se tornam mais evidentes. Neste estudo, foi possivel perceber a temporalidade com que a
pesquisa é executada, as limitacdes da plataforma em subsidiar a criacdo da plataforma
d1-HELP e o contexto em que o estudo é ambientado.

O primeiro ponto a ser considerado é a temporalidade com que a pesquisa foi
desenvolvida, ja que o tempo de interacédo dos usuarios com a plataforma pode ter levado ao
processamento cognitivo superficial dos estimulos que, por sua vez, podem ter influenciado
os resultados(HASSENZAHL, 2001).
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Outro ponto a ser levantado € a dependéncia da capacidade e das limitacGes
disponiveis pelo pacote Gsuite em suportar a d1-HELP em pleno funcionamento. Paraisso,
buscou-se, mesmo que pudesse surgir alguma limitacdo da propria ferramenta, aproximar
a construcdo de um ambiente atrativo e de facil uso, que aproxime o0s colaboradores
geograficamente dispersos, que possibilite uma conexao entre aprendizagem e desempenho
em funcdes exercidas e que possa concentrar uma base de conhecimento de construcao
coletiva e Util para ser gerenciado pelos membros da equipe da CTI-PI, utilizado, como meio,
informacéo para a comunidade institucional.

Considerando o contexto de ambientacdo da pesquisa, foi necessario considerar
que, mesmo sendo um ambiente controlavel, poderia existir desacreditacdo sobre a
aplicabilidade das inferéncias do estudo em contextos similares, visto que o setor de TIC
poderia ndo representar, de forma aproximada, a realidade desses espacos.

Nesse sentindo, o ambiente virtual apresentou uma configuracdo mais genérica e
proxima a realidade de servicos de suporte de TIC, ainda que passiveis de adaptagdes,
podendo refletir um sentimento de maior familiaridade desses ambientes e maior
confiabilidade as generalizagdes que pudessem surgir.

6.2.2 Ameacas a Validade

7

Para Yin, um estudo vélido é aquele que coletou e interpretou seus dados
adequadamente, de modo que as conclusdes reflitam, com precisao, e representem a vida
real do que foi estudado. Por meio disso, foi fundamental perceber que a validacdo da
pesquisa ndo se ateve apenas aos resultados dela, mas também usou a credibilidade
com que as alegacdes e os fatos sédo descritos e apresentados (YIN,2016).

A credibilidade estava intimamente ligada a maturidade com que o pesquisador
delimitou e prosseguiu a pesquisa, uma vez que a inexperiéncia poderia acarretar a falta
de destreza em utilizar ferramentas metodoldgicas, desencadeando vicissitudes que, por
influéncia de opinides e de aspectos pessoais, comprometem a impessoalidade do estudo.
Considerando esse contexto, foram priorizados trés objetivos, que repercutem na confianca
e na credibilidade de um estudo qualitativo: transparéncia, metodicidade e fidelidade as
evidéncias (YIN, 2016).

Além disso, também foi feito uso de algumas estratégias que minimizassem
influéncias subjetivas, garantindo maior crédito no estudo e que, segundo Maxwell
(MAXWELL, 2009), auxiiam no combate a ameacas a validade das pesquisas
qualitativas, tais como dados ricos, para cobrir plenamente as observacdes; as
entrevistas de campo com dados detalhados e variados; comparacao entre resultados,
para comparar, explicitamente, os resultados entre diferentes eventos; triangulacdo, para
coletar evidéncias convergentes de diferentes fontes.
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Trabalhos Futuros

1) Melhorias na d1-HELP da instituicdo objeto deste estudo:

* Identificar quais demandas sdo mais frequentes nas categorias “docentes”, “técnicos
administrativos” e “comunidade externa“ do IFPB-PI.

* Incluir novas abas referente as solugdes de Tl nas categorias “docentes”, “técnicos
administrativos” e “comunidade externa“ do IFPB-PI.

» Analisar a percepg¢éo dos usuarios com base nos dispositivos de acesso da
plataforma;

* Promover uma cultura no grupo de TI-IFPB de maior criagdo/padronizacao/compartilhamento
de artefatos sobre solucfes tecnoldgicas entre coordenacdes de Tl da rede IFPB,
principalmente, aqueles que nao possuem repertério disponibilizado;

+ Identificar quais servicos de Tl sdo mais recorrentes nos demais campi, principal-
mente, nos mais afastados da capital e implantados em igual periodo;

* Integrar as demandas existentes no catalogo de servicos do SUAP e alinha-las as
solucdes TIC disponiveis na d1-HELP;

+ Identificar, cruzar, modelar e adotar os processos de construcdo de solugbes de TIC
semelhantes aos implantados em outras equipes de TIC da rede IFPB;

2) Outras plataformas:

+ Criar um forum que gerencie discussfes sobre temas especificos relacionados a
TIC, a partir da integragdo de CoPVs com outras plataformas de comunicagéao;

 Criar um canal na plataforma Youtube para que se possam gerenciar e disponibilizar
videos tutoriais construidos a partir das solug@es partilhadas na CoPV.

3) Outros trabalhos de pesquisa:

+ Avaliar a prestacao de servicos de TIC em cenarios pré e pds implantacdo de uma
CoPV, em instituicbes publicas de ensino;

* Identificar outros modelos de CoPVs os quais pudessem ser utilizados em instituicdes
publicas de ensino;

+ Avaliar o gerenciamento de informacdes de multiplas CoPVs existentes em uma
instituicao;
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Identificar outras CoPVs existentes de profissionais de TIC em outras instituicdes
federais de ensino publico;

Integrar CoPVs de profissionais de TIC de outras instituicdes federais de ensino
publico.

4) Outras solucdes:

Desenvolver uma base de informag8es mais robusta com solucdes de TIC da institui-
cao;

Construir um plano de gerenciamento da informacao no IFPB;
Adotar padronizacdo de processos baseado nas rotinas das CTls da rede IFPB;
Extrair informagdes do sistema de chamado e cruza-las com o uso da plataforma;

Desenvolver um framework de governancga para definicdo das CoPV.
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O que? ‘Por que? Onde? | Quando? | Quem? Como?
1. Buscar entender com Equipe da CTl qual era a reatdade atual de registro de solugdes.
Modelagem do processo pera criaglo | EMonder skuacdo atual do 2000172020 4 2. Modeiar o estado atual 6o processo de registro,
de repertdnics que awilem as rolinas sekr e Definir etapes que cT Pesquisador | 3. Redefenir etapas do Procasso.
da CT1. anxilien uma cullura de 2410172020 4. Remodelar as elapas conforme defindo com a Equips

registro de solugdes.

Anlmdamadmdam’vam
ornecer informagdes que subsidiem a
de uma base de

repertonos.

Identificar e analisar a
existdncia das  prncipais
caractenisticas de
comunidades de pratica nas
atividades em um grupo
THFPB.

CoPV | 2410120204
“T1-IEPB" | 31052020 | Pesquisador

5. Identficar e analisar as interagdes dentro do Grupo TI-IFF8

6. Observar e coletar anefatos e iformacdes wizados na ratativa de
atendmentos compartithadas no grupo THIFPB;

7. Exporar informagbes derivadas das interagbes dentro da CoPV,
8. Analisar com Orange as interagdes e repertérios dentro da CoPV,

Captachio de informagdes e mdugns

Armazenar informacgdes e
arlefalos que ausliem o

atendimento alou
autoatendimento em
semgos de TI.

CoPV | 240120204
“T1.1FPB" | 300672020 | Pesauisador

9 Observar na CoPV quais chamados atendimentos eram mais recorrentes,
10.Tnagem de informagdes produziias atraves das interagdes do grupo T - IFPB,
11.Checar efelmvidade da informachio em auxiliar 05 servigos de TI,

12 Kentificar dentre as nformacdes compartihadas quas seram Gteis para prestacho de
Sevicos & comunidade institucional;

Cnar uma base de
repertdnos que auxikem o

240012020 & Equipe

13.Confirmer a ausénaa de artefato relaconado as salugdes de Tl requendas,
14 Pesqusar solucio de Tl com mitegrantes da equipe de Tl ou da CoPV ou sfes
especalzados,

15.Checar efetmdade das solugbes de Tl e repertonos j& compartilhadas,

solugdes de Tl que auxiiom as rotinas alendmer_&o elou CTI-PI 30/06/2020 aCTl 16.De . de Th
da CTI autoatendimento em senvolver solucdo
senvigos de Tl 17 Registrar solugho,
Congregar solugdes de T1 18. Buscar infraestrutura wed, multiplataforma que subsidie um espaco que possa
om um espago virtual com congregue informagbes,
s Inguagem mais acessivel 19. identificar recursos disponiveis na plataforma, _
strucho de umespagommlaxn pOSS liar 20, dentificar quais Servigos eram mais recorrentes por categona de servigo de Tl e quas
caracteristicas nformais quo S auxiker tanko & 241012020 & ) wnal
equipe de TI com a d1-HELP Pasquisador ostariam disponivess a comunidade institucional,
congregue infomacdes Uleis a equm prestagho 005 seus 300672020 21, Criar espagos vituais condizentes com os perfis  de usuinios beneficiados,
de Tl e a comunidade msttucional 22 Categorzar o das informagdes e repertonas por segmento da comunidade insttucional.

servigos de TI quanto a
comunidade  mstitucional
em autoatendimentos.

23, Incluir contetidos e artefatos;

Fonte do autor.

G6



ANEXO A — ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA UNIDADE DE TI

[T

o

{

]

l

I

!

3

)

o-Remonie 02
Bedort Rerona FOVN Diretaria oe Gelode
Desows Campl ] Pri-Retons de Ensine [ [ e JnS-Pallect ds PRInAR Pro-Ratzns de Peisoas
Insttucons
Oisecho Gernl Duretoeia ge Tecnaiopa dy
Coordensyio de Teawiogs
s ! Cosrdenacio de

——

PR
+ Fancjamento

Fonte: PDTI 2015-2016

.
Geremtisments de sthemal

Coordenaghs o¢

Manutenglo o Redes

Coordenngls oe
L

<Coordensile oe gy
Téonico

96



