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Resumo: Este trabalho tem como foco discutir as comunidades de prética e as comunidades
virtuais como ferramentas estratégicas para a alavancagem do conhecimento organizacional.
Este estudo de cunho exploratério e bibliografico, inicia-se com o conceito de comunidade,
caracterizando-se como um ambiente que deve prevalecer o sentimento de confianga entre
seus membros. Em seguida, discute-se as caracteristicas das comunidades de prética e as
comunidades virtuais. Embora com caracteristicas muito semelhantes, observou-se que das
comunidades virtuais podem surgir comunidades de pratica, na medida em gue essas sao
ambientes que surgem a partir de um foco especifico, do desenvolvimento de uma prética,
como 0 proprio nome sugere. Conclui-se, portanto, que comunidades virtuais ndo so,
necessariamente, comunidades de pratica. Entretanto, ambas podem se tornar ferramentas
estratégicas para a geracdo do conhecimento, se forem criados ambientes de confianca e de
seguranga, que estimule a cooperagdo. Para tanto, faz-se necessario a criacdo de um ambiente
que cause a sensacdo de bem-estar entre seus membros para que, a partir de suas diversas
contribuicbes e sinergias, 0 conhecimento possa ser utilizado como um instrumento

estratégico.
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1INTRODUCAO

Ja ha algum tempo, mudancas significativas estdo ocorrendo no mercado em
decorréncia dos avangos tecnolégicos. As chamadas Tls vem se mostrando uma ferramenta
que tem permitido as organizacOes vantagens estratégicas frente a concorréncia. A informagéo
tem se tornado, assim, cada dia mais um recurso estratégico.

Nesse mercado, mudangas sdo visiveis com o0 surgimento da sociedade pés-
industrial: os mercados de massa dominantes estdo se tornando mais e mais fragmentados,
cada vez mais consumidores ndo querem permanecer andnimos, querem tratamento
individualizado e estdo se tornando mais sofisticados; a competicdo estd aumentando e se
tornando global; a oferta do mercado esta se tornando menos padronizada porque, em muitas
situagdes, os clientes procuram por servicos personalizados e, novas tecnologias tornam isso
possivel de uma maneira totalmente diferente do passado (GRONROOS, 1999).



Neste contexto, uma ferramenta que surgiu em decorréncia dos avangos tecnol 6gi cos
refere-se a internet, a rede mundial de computadores, que tem permitido a troca de
informagBes entre 0s seus usuarios, o que pode alavancar o processo de gestdo do
conhecimento.

Conforme Hughes et a (2002), até pouco tempo atras, a internet era amplamente
usada apenas para compartilhar o conhecimento existente e ndo para criar oportunidades para
gerar conhecimento através da colaboragdo. Brown (1998) considera que, para a maioria das
aplicacOes, a internet € considerada apenas como um poderoso recurso para estruturacéo e
navegacao do espaco dainformacéo. Todavia, pode ser usada como um poderoso recurso para
a construcao e negociacao do espaco socid.

Desta forma, com o surgimento da internet tem-se 0 aparecimento das comunidades
virtuais e comunidades de pratica.

No caso especifico das comunidades virtuais, Arce e Pérez (2001) mencionam que as
mesmas se desenvolvem num novo espaco onde ndo ha fronteiras e onde se cortam distancias
geograficas e temporais. A rede pressupde um espaco complementério ao espaco real, tendo
lugar as interagdes simbdlicas que fluem no mundo real, adquirindo uma dimensdo nova a
completa trama de relacbes da sociedade atual .

Atualmente, embora muito se tenha mencionado sobre as comunidades de prética e
as comunidades virtuais, 0 que as mesmas significam? Ha diferencas entre as comunidades
virtuais e as comunidades de pratica? Como estimular a colaboragdo em tais comunidades
visando a alavancagem estratégica? Este artigo tem o proposito de elucidar tais conceitos e
verificar o que cabe a organizagdo para que essas comunidades sejam utilizadas como
recursos estratégi cos organi zacionais.

2 CONCEITO DE COMUNIDADE

Para entender as caracteristicas que distinguem as comunidades virtuais das
comunidades de prética, faz-se necessério primeiramente entender o significado da palavra
comunidade.

Arce e Pérez (2001) definem comunidade como uma rede de relagdes sociais, que
pode estar fundamentada em um territério (uma cidade), em interesses comuns (associagoes,
clubes), ou em caracteristicas comuns de seus membros (colegas de trabalho), o que
pressupde uma definicdo de interacdo humana. Tal interacdo € construida da realidade social,
redimensonando 0 sujeito como pessoa socidizada em um grupo concreto, com suas
representacOes sociais e valores culturais.

Seguindo a mesma linha, Kim (2001) define comunidade como um grupo de pessoas
gue partilham um interesse ou um propésito comum, e que formam rel acionamentos dentro de
um contexto partilhado. Assim, os elementos basicos de uma comunidade sdo as pessoas
(membros, lideres, colaboradores) e um contexto partilhado de comunicacéo (bairro, trabalho,
clube, site nainternet, lista de discusso eletronica, etc.). Para o autor, o contexto partilhado é
essencial para a comunidade na medida em que da sentido e orientacdo as conversas que
ocorrem, podendo g udar as pessoas a decidirem em que direcdo levar a comunidade. Storck e
Hill (2000) usam o termo de comunidade estratégica que visa criar um valor permanente por
meio do aprendizado, dainovacdo e datransmissdo de conhecimento.

Assim, Haythornthwaite, Kazmer e Robins (2000) apresentam algumas
caracteristicas que identificam a presenca de uma comunidade, como 0 reconhecimento de
membros e nd membros, uma histéria compartilhada; um lugar de encontro comum; o
compromisso de um propésito comum; a adogédo de padrdes normativos de comportamento; e
aemergéncia de hierarquia e tarefas.



Para Stevenson (2002), ndo sdo apenas 0 espaco, geogréfico ou virtual, e o interesse
comum determinantes da comunidade, o termo pressupde também o senso de seguranca e
cooperagdo. O autor faz uma andlise mais profunda ao tema, ressaltando que frequientemente
o significado de comunidade ignora a co-existéncia de diferencas, assumindo, essencialmente,
que comunidades sd0 espacos e locais onde as pessoas sG0 mutuamente semelhantes, que
evoluem mutuamente. Contudo, o autor ressalta a necessidade das comunidades em aceitar
interesses pessoais diferentes, conjuntos de valores, propdsitos e até mesmo controvérsias.
Assim, Stevenson (2002) considera que o termo “comunidade’ sugere agdes inteligentes de
cooperacdo entre pessoas com uma variedade de habilidades diferentes, necessidades e visdes
do mundo, permitindo que haja uma diversidade cultural onde pessoas sdo avaliadas pelas
suas diferentes contribuigoes.

Stevenson (2002) faz ainda uma andise mais prospectiva, ressaltando que a
comunidade de amanha sera provavelmente uma comunidade em rede, formando ligactes
locais e globais para explorar e criar sinergias através do compartilhamento de recursos e
inspiracBes. Reconhecera que, para ser criativo e viavel num mundo global, devera estar
aberto a mudanca e aberto a diversidades. Ta comunidade reconhecerd que tem muito a
aprender com os outros. As complementaridades seréo comemoradas.

Constata-se que nos dias de hoje tais “comunidades em rede’, termo denominado
pelo autor supra citado, ja se fazem presentes e que podem ocasionar as organizacdes o
alcance de vantagens estratégicas frente a concorréncia.

Nesta linha, esclarecido o conceito do termo comunidade, a seguir aprofunda-se a
discussdo do presente artigo abordando o conceito de uma modalidade de comunidade, as
comunidades de prética.

3 COMUNIDADES DE PRATICA

No cenario empresarial tem-se observado o surgimento de comunidades de prética
para alavancagem do conhecimento organizacional.

Terra e Gordon (2002), afirmam que numa época em gue o aprendizado continuo é
obrigatério e as pessoas s80 bombardeadas com mensagens e informagdes irrelevantes, as
comunidades de prética oferecem aos seus participantes ambientes de aprendizado confidveis
e a oportunidade de entrar em contato com outros individuos com interesses, projetos,
desafios e/ou motivagdes similares.

O termo “comunidades de prética’ foi cunhado originalmente por Etienne Wenger
(1991), que o define como um grupo de pessoas que compartilham um interesse, por exemplo,
um problema que enfrentam regularmente no trabalho ou nas suas vidas, e que se relinem para
desenvolver conhecimento visando criar uma prética em torno desse topico. Assim, conforme
Wenger (2001), uma comunidade de prética difere de uma equipe porque € definida por um
tépico de interesse, ndo por uma tarefa a reaizar, também difere de umarede informal porque
tem um tépico, tem uma identidade. Para Terra e Gordon (2002), as comunidades de préatica
diferem ainda das forgas-tarefa/equipe na medida em que sua participagdo normalmente é
voluntaria.

Davenport e Prusak (1998, p.45), definem comunidades de prética como “grupos
auto-organizados que se comunicam entre si porque compartilham as mesmas préticas,
interesses ou objetivos de trabalho”.

Terra e Gordon (2002) consideram que o termo comunidades de pratica refere-se as
formas como as pessoas trabalham em conjunto €/ou se associam a outras naturalmente,
reconhecendo o poder das comunidades informais de colegas, sua criatividade e sua
habilidade de inventar maneiras melhores e mais faceis de resolver seus desafios.



Neste sentido, Wenger (1998) considera que a prética serve para trazer coeréncia na
comunidade como também é através desta pratica que os membros na comunidade formam
relacionamentos com os outros e com o trabalho deles. A coeréncia é alcangada através do
engajamento mutuo e de um repertério compartilhado.

Na visdo de Oliveira (2003), as comunidades de prética estdo cada vez mais se
transformando em grupos de compartilhamento do conhecimento soft que utilizam o suporte
das técnicas de gestdo para se apropriar do conhecimento hard em um ambiente de
negociagdes de ambito internacional, via rede.

Em termos estruturais, Wenger (2001) considera que uma comunidade de prética
possui trés elementos:

- um dominio: assunto foco de interesse;

- a prépria comunidade: interacdo e construcdo de relacionamentos em torno do
dominio;

- aprética como ja mencionado anteriormente, é necessario que exista uma pratica e
ndo apenas um interesse que se compartilhe. Assim, as pessoas aprendem juntas como fazer
as coisas pelas quais se interessam.

Wenger (2001) coloca ainda que uma comunidade de prética apresenta 0s seguintes
papéis:

- coordenador: 0 maisimportante papel que se pode atribuir;

- bibliotecério: alguém que se responsabiliza pel os documentos;

- perito: também é um papel importante, na medida em que permite a comunidade estar
na linha de frente, n&o se restringindo a apenas um grupo de principiantes,

- corretores. pessoas que pertencem a duas comunidades e que criam uma ligagéo entre
ambas;

- nucleo central: € extremamente relevante, pois numa comunidade ha diferentes niveis
de participacdo — pessoas que participam muito porque estdo mesmo interessadas, pessoas que
participam ocasionalmente porque estdo interessadas e so praticantes mas ndo querem se
envolver demasiadamente; e pessoas na periferia que podem ser principiantes ou sb querem se
manter informadas e atualizadas. Portanto, é necessario ter um grupo de pessoas que estejam
realmente envolvidas, que déem energia a comunidade e que a mantenha viva.

No caso especifico dos niveis de participacdo, Wenger (1998) classifica os seguintes
niveis:

- grupo nuclear: pegueno grupo no qual a paixd e 0 engagamento energizam a
comunidade;

- adesdo completaa membros que sdo reconhecidos como praticantes e definem a
comunidade;

- participacdo periférica: pessoas que pertencem a comunidade mas com menos
engagamento e autoridade, talvez pelo fato de serem novatos ou por ndo terem muito
COMPromisso pessoa com a pratica;

- participacdo transacional: pessoas de fora da comunidade que ocasionamente
interagem com a mesma para receber ou prover um servico sem tornar-se efetivamente um
membro;

- acesso passivo: grande nimero de pessoas que tem acesso ao que € produzido pela
comunidade, como suas publicagdes, seu website ou suas ferramentas.

Wasko e Farg (2000) consideram que as organizagdes estéo tratando o conhecimento
como um bem privado, propriedade ou da empresa ou dos membros da organizagéo, e
propbem que o conhecimento também pode ser considerado um bem publico, sendo
propriedade da comunidade e mantido pela mesma. Neste caso, a troca de conhecimento €
motivada antes pelo compromisso moral e o interesse da comunidade do que pelo limitado
interesse proprio. Em sintese, estas trés vertentes estdo apresentadas no quadro 2.
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Quadro 1: Estratégicas de conhecimento e caracteristicas chave
Fonte: Wasko e Fargj (2000)

Na visdo de Wasko e Farg (2000), na primeira perspectiva o conhecimento é visto
como um objeto que existe independentemente da agdo humana, sendo um bem privado que
pode ser descrito por uma variedade de dimensdes (como técito-explicito, universal-local,
declarado-procedual, ou fixo-mével). Neste caso, 0s sistemas de gerenciamento do
conhecimento (Knowledge Management Systems - KMS) sdo projetados para encorgjar a
codificacdo, armazenagem e transferéncia, usando um banco de dados comum ou ‘repositério
de conhecimento’. Todavia, conforme os autores, a codificagdo do conhecimento apenas
amplia aimportancia do conhecimento ‘estético’ disponivel, mas ndo assegura que as pessoas
acessem este conhecimento de fato.

A segunda perspectiva considera que o conhecimento esta embutido nas pessoas,
sendo ainda considerado um bem privado (pertencente ao individuo) e seu desenvolvimento e




troca ocorre através de interagdes um-a-um. Nesta Gtica, 0 objetivo de KMS é conectar
experts pela solicitagdo do conhecimento, sendo usado como recurso de comunicagéo,
conectando pessoas e promovendo a interagdo de forma individual. Ferramentas tais como
diretorios on-line e mapas de conhecimento que identificam ‘quem sabe o que’ na empresa
dé&o suporte a esta perspectiva. Os autores relatam como limitacgo desta visdo o fato de que o
conhecimento ndo € convertido como um recurso estrutural da empresa, estando sob o
controle de individuos, sendo dificilmente transferivel e podendo se perder quando a pessoa
deixa a empresa. Além disso, estes sistemas podem potencialmente excluir pessoas que
poderiam contribuir mas ndo sdo identificadas como experts na area, podendo mudar o papel
dos experts ao invés de criadores para disseminadores do conhecimento.

A terceira perspectiva encara 0 conhecimento como inserido na comunidade, sendo
considerado um bem publico na medida em que é considerado um recurso intangivel que pode
ser compartilhado e distribuido (ou propagado) por toda a comunidade sem perder o seu valor
nem ser consumido no processo de transferéncia. Enfatiza que o aprendizado, conhecimento e
inovagdo estdo rigorosamente relacionados com a atividade humana e inexoravelmente
relacionados com a prética. Esta perspectiva usa 0 KM S para desenvolver e dar suporte as
comunidades de pratica, sendo melhor utilizado para capacitar a discussdo, compromisso
mUtuo e troca entre seus membros. Estes sistemas incluem tecnologias colaborativas tais
como newdletters, grupos de discussdo eletronicos, boletins e chat. O compartilhamento do
conhecimento é capacitado através de mecanismos de postagem e resposta a questOes,
compartilhamento de histérias de experiéncias pessoais, discussdo e debate de questbes
relevantes para a comunidade. Através deste dinamico processo de troca, 0 conhecimento €
constantemente regenerado e recontextualizado, se mantendo relevante para a comunidade.
Segundo os autores, esta troca de conhecimento reduz o risco de algum membro ter algo a
contribuir mas estar excluido do processo, também reduz a sobrecarga potencia de
informacdo aos experts da empresa, na medida em que o compromisso de manter a
comunidade é distribuido por todos os seus membros (WASKO; FARAJ, 2000).

Analisando a contribuicdo da tecnologia de informagéo para o desenvolvimento de
comunidades de pratica nas organizagdes, Brown (1998) considera que 0 seu impacto nas
empresas permite que haja uma mudanca de paradigma do pensamento para a pratica, 0 que
possibilita gerenciar um complexo sistema adaptativo da empresa, do mercado e da
tecnologia. Neste processo, ao invés da tecnologia empurrar ou puxar estratégias de mercado,
a mesma é contextualizada num sistema estratégico co-evolutivo. O quadro a seguir permite
visualizar as principais contribuicdes do estudo.

Velho Paradigma Novo paradigma

Empurrar/Puxar Co-evolucéo

Produtos Pl ataf orma projetada de produtos

Autorizado Autorizado/emergente

Equipes Comunidades de préatica

Estratégia Estratégia produtiva

Gerenciamento paraaeficiéncia | Gerenciamento para aformagéo do conhecimento

Quadro 2: Mudanga no pensamento e prética
Fonte: Brown (1998)

Neste processo, Oliveira (2003) considera que a tecnologia de informag&o tornou
possivel as pessoas trocarem idéias e insights atraveés do mundo com maior facilidade, todavia
0 ponto principal do compartilhamento € fomentar um interesse comum entre as pessoas, para
criar uma verdadeira rede de interagdo e dar importancia a cada opiniéo e a cada pensamento
compartilhado. Desta forma, a autora considera que a tecnologia de informag&o tornou



possivel a formagdo de uma comunidade global, mas € preciso uma adequada infra-estrutura
de gestdo paratornar isto um beneficio real.

Em outras palavras, Johnson (2001) ressata que as comunidades de prética sdo
entidades culturais que surgem do estabelecimento de organizagdes virtuais ou ndo virtuais —
em oposicdo a propria comunidade virtual que foi projetada. Portanto, o projeto de uma
comunidade virtual ndo garante que uma comunidade de prética surgira, porgue precisa existir
um aprendizado baseado em tarefas. Seguindo este raciocinio, o autor considera que as
comunidades de pratica apresentam limitacfes, como o afastamento, as diferencas culturais, a
discussdo superficial de conteldo, bem como a falta de urgéncia na resposta, que podem
impedir o desenvolvimento de comunidades de pratica dentro das comunidades virtuais
(JOHNSON, 2001).

Ainda analisando a contribuicdo da tecnologia de informacéo, Kim (2001) observa
gue o propdsito de uma comunidade de pratica € compartilhar conhecimento entre um grupo
de praticantes e, por isso, as comunidades de prética eficazes estdo estruturadas em torno de
atividades de compartilhamento de conhecimento, brainstorming, relacionamento e troca de
material de leitura. Assim, estas constratam com outras comunidades como as que estéo
estruturadas para dar apoio, trocar objetos de cole¢éo ou criticar produtos. Kim (2001) ressalta
ainda a necessidade de oferecer uma variedade de canais de feedback para reunir idéias e
opinides dos membros da comunidade, o que pode incluir mensagens de correio eletrénico,
marcadores em péaginas da Internet, quadros de mensagens dedicados a feedback e conversas
regulares com membros da comunidade. Além disso, 0 autor ressalta a importancia de
observar como 0s membros se comportam na comunidade, que pode ser feito através de
estatisticas tais como o nimero de visitas a paginas, visitantes Unicos, freqliéncia de envio de
material e participacdo em conversas eletronicas.

Complementando, Terra e Gordon (2002) definem algumas estratégias para que as
comunidades de pratica tenham sucesso:

- desenvolver as regras de participagdo para a comunidade;

- permitir tanto a criagdo de comunidades centralizadas como descentralizadas: podendo
oferecer ambientes de comunidade predefinidos (com contetido focado, lista de individuos,
ferramentas de colaboragéo, etc.) que sgjam plangjados cuidadosa, central e estrategicamente
ou podem oferecer ferramentas para que individuos com idéias similares montem facilmente
suas proprias comunidades,

- desenvolver mapas de especializacdo (que podem incluir bancos de dados com listas e
descricdes das competéncias) e garantir que os perfis dos usuérios esteggam detalhados,
precisos e atuaizados (0 que guda a fomentar conexdes e eleva 0 nivel necessario de
confianca entre os participantes);

- reconhecer e identificar diferentes niveis de participacdo, tanto quantitativa quanto
gualitativamente;

- manter 0s usuarios motivados. envolve alertar os usuarios sobre eventos, lembra-los
dos beneficios da comunidade, das regras de participacdo e convidar ausentes para contribuir,
caso percebam que sua participacdo possa elevar o0 nivel das discussoes. Também é
importante saudar, treinar e atualizar novos membros,

- liderar pelo exemplo: a participacdo fregiente dos lideres de comunidade nas
atividades desta pode promover niveis mais atos de participacdo entre seus membros;

- estabelecer um sentimento de identidade para a comunidade: que pode ser criado pelo
estabelecimento de um proposito claro, por metas e objetivos especificos e peo
desenvolvimento e fomento de uma histéria para a comunidade. Além disso, € interessante
criar um esforgo forte de mensagem e marca para lembrar os membros de sua afiliagcéo e
promover os objetivos e valores da comunidade;



- promover os sucessos da comunidade: na medida em que os membros da comunidade
sdo voluntarios e que devem ser encorgjados e ndo forgcados a participar, promover os
sucessos da comunidade auxilia na motivacgéo de seus membros e funciona como andincio para
participantes em potencial que ainda ndo entraram para a comunidade;

- criar eventos especiais: promovem marcos importantes e s8o um bom motivo para as
pessoas se reunirem e estabel ecerem comuni cagdes sincronizadas;

- monitorar o nivel de atividade e satisfacdo: lideres ativos monitoram as estatisticas
sobre o nivel de participagdo dos usuarios, as éreas de contelido mais procuradas e visitadas, a
frequéncia das contribuicdes, fazem pesquisas on line e off line periodicamente para
compreender as necessidades e os niveis de satisfagdo dos usuarios, permitindo guiar acfes
para as causas dos problemas ocasionais e/ou diminuicdo na participacéo.

Analisando tais caracteristicas, percebe-se que para a alvancagem do conhecimento
em tais comunidades e, portanto, da colaboracdo de seus membros, cabe a organizagéo a
atencdo para as estratégicas anteriormente descritas. A seguir serdo discutidos o conceito e as
caracteristicas que definem uma comunidade virtual.

4 COMUNIDADESVIRTUAIS

O termo comunidade virtual foi primeiramente cunhado por Rheingold (1993), que a
definiu como um agregado socia que surge na internet, quando um conjunto de pessoas leva
adiante discussdes publicas longas o suficiente e com suficiente emogado, para estabel ecerem
redes de relacionamentos no ciberespaco.

Neste sentido, Armstrong e Hagel (1996) consideram a importancia de propdsito nas
comunidades virtuais, definindo-as como grupos de consumidores unidos por um interesse
comum, ou sgja, comunidades de interesse. Para Komito (1998), o termo comunidades
virtuais usualmente refere-se a grupos on-line de pessoas que compartilham normas de
comportamento ou certas praticas, que ativamente forcam certos padrdes morais, que
intenciona mente tentam encontrar uma comunidade, ou que simplesmente co-existem pela
proximidade reciproca. De acordo com Kozinets (1999), o termo comunidade virtual parece
apropriado se usado no seu senso mais fundamental como um grupo de pessoas que
compartilham interacbes sociais, ligagbes sociais, e um “espaco” comum mediado por
computador ou um “ciberespaco”, neste caso.

Seguindo esta mesma linha, Souza (2000) considera que uma comunidade virtual
pode ser definida como uma comunidade de pessoas que compartilham interesses comuns,
idéias e relacionamentos, através da internet ou outras redes colaborativas. Para Johnson
(2001), comunidades virtuais sdo comunidades que usam tecnologia em rede, especia mente a
internet, para estabelecer comunicacdo e colaboracdo, que atravessam as barreiras
geogréficas. Existem de acordo com aidentificacdo de algumaidéia ou tarefa, do que com um
lugar.

Nesta linha, Stevenson (2002) ressalta que a internet oferece uma oportunidade ideal
de trabalho em rede e acesso ainformacao disponivel publicamente. Todavia, o autor enfatiza
gue isso ndo faz automaticamente que uma comunidade que trabalhe em rede segja rica de
idéias ou sgja bem informada ou experiente. Além disso, as habilidades da comunidade devem
ser construidas para assegurar que a falta de renda ou educagdo nédo impossibilitem o acesso
local-global.

Assim, para Hagel (1998), as caracteristicas que definem uma comunidade virtual
sdo:

- foco diferenciado para atrair membros;



- integracdo de conteldo e comunicagdo, promovendo ambientes nos quais a
comunicacdo e contetido estéo ndo apenas disponiveis, mas também firmemente integrados,
apresentando grau de detalhamento, confiabilidade, amplitude e atualidade;

- énfase no contetido gerado pelos membros, agregando um conhecimento coletivo;

- escolha entre fornecedores que concorram entre si, auxiliando na criagdo de mercados
reversos (que seratratado posteriormente);

- organizadores de comunidade comercialmente motivados, para que haja mudanca de
equilibrio do poder do fornecedor para o consumidor, ou seja, também reforcando aidéia de
mercados reversos.

Complementando, Arce e Pérez (2001) consideram que a estrutura de uma
comunidade virtual € composta pelos seguintes elementos:

- um conjunto de pessoas que compartilham uma cultura, gerada por um meio
telemético, W3, cultura esta caracterizada como uma extensdo do mundo real em que vivem,

- um espaco geografico, o ciberespaco, sem fronteiras delimitadas (global);

- um conjunto de normas ou regras (de cumprimento obrigatorio) que ndo censuram
nem limitam, mas gque constituem diretrizes de conduta cibernética em um meio de expressao
livre;

- um conjunto de governantes que controlam e administram a comunidade virtual, cujo
organizador devera ser capaz de preparar um projeto que considere os interesses da
coletividade identificando suas necessidades e procurando buscar solucdes; a necessidade de
relacionamento entre seus membros, visando facilitar o estabelecimento de rel agoes;

- a satisfacdo da fantasia, definindo um “jogo” como elemento dindmico e dinamizador,
tanto no entretenimento como nos negécios; e a necessidade de compartilhamento e troca para
gue hagjaintercdmbio de informagdes, de produtos e de servigos;

- a informacdo e o conhecimento, componentes que se compartilham pelos elementos
mediante 0s servicos que permitem seu uso;

- unido entre os sujeitos, normas e governantes, caracterizado como o elemento mais
importante e que afeta a estrutura da comunidade virtual e sem a qual € impossivel que se
produzam os demais.

Neste contexto, cabe enfatizar a visdo de Souza (2000) que ressalta a importancia do
papel do moderador ou coordenador para a manutencdo do espago da comunidade, na medida
em que 0 mesmo pode encorgjar a participacdo de seus membros. Em listas de discusséo que
possuem usuarios experientes, as agdes do moderador podem ser divididas e imputadas a um
conjunto de participantes, ou mesmo a todos 0s seus membros, num processo auto-regulador.

Desta forma, na percepcao de Hagel (1999), as comunidades virtuais podem ser de
tréstipos:

- interesses pessoals. que agregam participantes interessados em temas comuns,
podendo estar ligados a profissdo, a formagdo ou simplesmente a interesses pessoais
compartilhados. Este € o caso da proposta deste trabal ho;

- demogréficas e geograficas. pessoas que compartilham interesses relacionados com
alguma circunstancia que as une, por exemplo, a regido onde vivem, a situacdo familiar ou
grupos de amigos de uma determinada i nstitui ¢ao;

- comunidade de negécios entres empresas (business to business): que enfoca o
ambiente de negdcios e, por conseguiinte a unido de pessoas em torno desse tema.

Para Arce e Pérez (2001), os membros das comunidades virtuais possuem uma
atitude ativa, pois visam buscar e navegar pelas distintas redes de informac&o, interagindo
com outros usuarios de maneira dindmica, gerando seu proprio material e o oferecendo ao
outros membros, além de propor sugestdes de melhorias. Para os autores, a colaboragdo entre
0S usuérios € a chave para 0 éxito da comunidade virtual, pois com ela pode-se oferecer



melhores servigos com um contetido elaborado e estudado, atingindo assim as expectativas
desgjadas.

Ja Hagel (1998) considera que as comunidades virtuais podem virar a dindmica de
mercado de ‘cabeca para baixo’, criando mercados reversos onde o cliente, munido de uma
quantidade cada vez maior de dados, usa essa informagdo para pesquisar fornecedores que
oferecam a melhor combinacdo de qualidade e preco, condizente com suas nhecessidades
especificas, transferindo o poder do fornecedor para o cliente.

Tendo como base a anadlise supra citada, percebe-se as caracteristicas que delineiam
as comunidades virtuais. Embora com caracteristicas semel hantes, as comunidades de préticas
surgem a partir de uma pratica, como o proprio nome sugere, ou sgja, das comunidades
virtuais podem surgir comunidades de préticaa. Como as comunidades de prética de
desenvolvem em torno de um expertise, a seguir sera discutido o processo de colaboracéo em
tais comunidades e a sua utilizacdo como ferramentas estratégicas.

5 A COLABORACAO DAS COMUNIDADES DE PRATICA E COMUNIDADES
VIRTUAIS COMO FERRAMENTAS ESTRATEGICAS PARA A GERACAO DO
CONHECIMENTO

Conforme Vasconcelos (2001) os tedricos sobre gestdo do capital intelectual véem o
conhecimento como know-how, ou sgja, como o saber envolvido na solucéo de problemas, na
competéncia expressa que a organizacdo coletivamente acumulou e nos problemas que ela
efetivamente consegue resolver. Entretanto, para o autor, o conhecimento ndo se compde
somente de respostas e de know-how, mas também de indagacdes, questdes, duvidas e
incertezas. Neste contexto, a criacéo de valor para o cliente e a melhoria de sua satisfacéo por
meio da criagdo de produtos e servicos radicalmente inovadores dependem ndo apenas da
avaliacdo de variaveis conhecidas, mas também da redefinicdo e da re-interpretacdo das
variaveis fundamentais - e talvez da descoberta de novos aspectos antes ndo considerados, 0
gue envolve também sensibilidade e intuicao.

Neste sentido, Pitass e Leitdo (2002) enfatizam que a tecnologia por s sO ndo €
capaz de determinar nada, pois € utilizada dentro de um contexto politico-ideolégico mais
amplo e, nessa linha, reduzir a comunicagdo humana a uma simples transmissdo de
informac&o objetiva é suprimir toda a questdo do sentido e das significacdes.

Contudo, no caso especifico das comunidades de prética, o estudo reaizado por
Wasko e Fargj (2000) apontam que as pessoas participam desse tipo de comunidade porque
guerem fazer parte da ‘comunidade’, se engajando na troca de idéias e solucdes. Seus
membros se interessam ndo simplesmente pelos férums de perguntas e respostas, mas
apreciam o didogo on-line, o debate e discussdo em torno de assuntos de interesse. As
pessoas sentem que a comunidade da acesso ao conhecimento e ndo somente a informacao, se
tornando um valioso local para receber feedback de idéias e solucdes. Esta caracteristica de
troca cria o efeito de ‘sinergia, onde a idéiafina € melhor do que a contribuicéo de apenas
um individuo.

Complementando, Rogers (2000) usa o termo comunidade de aprendizagem
enfatizando que a sua caracteristica essencial é que a responsabilidade pelo aprendizado é
partilhado entre os membros do grupo. Neste contexto, nenhum individuo é onerado com a
tarefa de ‘ saber tudo’. Ao contrério, o conhecimento é distribuido entre os membros do grupo,
0s quais usam seus conhecimentos e habilidades para contribuir para o empenho do grupo.

Neste processo, Wasko e Fargj (2000) consideram que as pessoas participam e
ajudam outros membros porgque consideram que a sua participagdo € divertida, agradavel e
traz satisfagdo. Os participantes destas comunidades procuram o respeito e aprendem com a
experiéncia dos outros. Comunidades eletrénicas permitem 0 acesso a idéias e solugdes que



nao estéo disponiveis localmente. Além disso, de acordo com Wasko e Fargj (2000), quando o
conhecimento é gerenciado como um bem publico, as pessoas sentem que tem um
compromisso moral de compartilhar, e este compromisso moral sobrepde o desgjo de
maximizar o proprio interesse.

Fora isto, ainda conforme Wasko e Farg (2000), as pessoas participam de
comunidades para se manter a par de idéas atuais e inovagdes, possuindo um forte desgjo de
se engajar numa troca intelectual com a comunidade de pratica. A pesguisa realizada por estes
autores indica gque as pessoas participam especificamente para trocar conhecimentos e nao
usam atecnologia para criar relacfes sociais, ou sgja, para fazer amigos ou se socializar.

Todavia, para que a colaboracdo on line sga efetiva, Hughes et al (2002) consideram
gue os participantes devem (1) perceber o valor gasto de esforco requerido; (2) estar
confortavel com a midia e ter confianca nela; (3) estar confortavel e ter confianca com o
instrutor (ou facilitador) e seus colegas colaboradores; e (4) sentir como se eles estivessem
inseridos numarica e atraente experiéncia de recompensa social.

De acordo com Hughes et a (2002), este rico ambiente social on-line minimiza os
sentimentos de isolamento e da suporte a colaboragdo efetiva. Confianca e bem-estar sdo pré-
requisitos para a criagdo de um rico ambiente social. Nesta linha, os autores enfatizam que €
essencial que os membros do grupo: (1) encontrem meios de transmitir suficiente
comunicacdo social para gerar trocas de informagdo de forma confortavel e relaxada; e (2) ter
a percepcao que o0s outros membros do grupo sdo ‘reals e presentes.

Levando em conta as consideragfes supra citadas, constata-se que apenas criar uma
comunidade de pratica ndo garante 0 seu sucesso, ha medida em que é necessaria também a
elaboracdo de mecanismos que instiguem a participagéo e a satisfagdo dos membros dentro
dessa comunidade. A seguir serdo apresentadas as principais conclusdes deste estudo.

6 CONCLUSOES

Este artigo teve o objetivo de discutir a colaboracdo das comunidades de prética e
comunidades virtuais como ferramentas estratégicas para a geracdo do conhecimento. Para
tanto, num primeiro momento abordou o conceito de comunidade para, em seguida,
apresentar as caracteristicas que distinguem comunidades.

No que se refere ao conceito de comunidade, enfatizou-se que um dos pressupostos
para a existéncia de uma comunidade € o sentimento de confianca, um contexto partilhado
pelos seus membros e a aceitacdo de interesses pessoais diferentes, ou sgja, devem ser
estimuladas acles inteligentes para alvancagem da cooperacdo entre membros com uma
variedade de habilidades diferentes, pois a partir dessa sinergia pode-se transformar o
conhecimento adquirido em ferramenta estratégica organizacional.

Outro aspecto discutido neste artigo refere-se na distingdo das comunidades de
prética das comunidades virtuais. Embora com caracteristicas muito semelhantes, observou-se
gue das comunidades virtuais podem surgir comunidades de pratica, na medida em que essas
sdo ambientes que surgem a partir de um foco especifico. Conclui-se, portanto, que
comunidades virtuais ndo sao, necessariamente, comunidades de pratica.

Entretanto, constatou-se que tanto as comunidades virtuais como as comunidades de
prética podem alavancar o conhecimento e serem utilizadas como ferramentas estratégicas da
organizacdo. Para tanto, cabe a empresa a criagdo de um ambiente virtual de confianca e de
seguranca, que estimule a cooperacdo. Além disso, é necessaria a criagdo de um ambiente que
cause a sensacdo de bem-estar entre seus membros para que se possa, a partir de suas diversas
contribuigbes e snergias, que o0 conhecimento sga utilizado como um instrumento
estratégico.
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