UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
CENTRO TECNOLOGICO

PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA E
GESTAO DO CONHECIMENTO

DOUGLAS PAULESKY JULIANI

COMPARTILHAMENTO DE CONHECIMENTO EM UM
SISTEMA: FATORES INDIVIDUAIS E USABILIDADE

Florianépolis/SC
2011






DOUGLAS PAULESKY JULIANI

COMPARTILHAMENTO DE CONHECIMENTO EM UM
SISTEMA: FATORES INDIVIDUAIS E USABILIDADE

Dissertacao submetida a Universidade
Federal de Santa Catarina para a
obtencdo do Grau de Mestre em
Engenharia e Gestao do
Conhecimento.

Orientador: Prof. Alejandro Martins Rodrigues, Dr.

Florianépolis/SC
2011






DOUGLAS PAULESKY JULIANI

COMPARTILHAMENTO DE CONHECIMENTO EM UM
SISTEMA: FATORES INDIVIDUAIS E USABILIDADE

Esta Dissertacdo foi julgada adequada para obtenc¢do do Titulo
de "Mestre em Engenharia", Especialidade em Engenharia e Gestdo do
Conhecimento e aprovada em sua forma final pelo Programa de Pos-
Graduag@o em Engenharia e Gestdo do Conhecimento.

Florianopolis, 24 de fevereiro de 2011.

Prof. Paulo Mauricio Selig, Dr.
Coordenador do Curso

Banca Examinadora:

Prof. Alejandro Martins Rodrigues, Dr.
Universidade Federal de Santa Catarina — Orientador

Prof. Gestrudes Aparecida Dandolini, Dr.
Universidade Federal de Santa Catarina - Examinador

Prof. Aline Franga Abreu, Phd.
Universidade Federal de Santa Catarina — Examinador

Prof. Dayna Maria Bortoluzzi, Dra
Universidade Federal de Santa Catarina — Examinador Externo






“Se a vida vai ser algo facil, dificil ou impossivel, vai depender

de nos mesmos. Aquilo que, nem sequer tentamos, serd sempre
impossivel. Aquilo que comegamos a tentar agora é dificil. E, aquilo
que ja fazemos ha muito, tornou-se algo facil.”.

Jodo de Abreu Borges
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RESUMO

A massificacdo dos aplicativos colaborativos como meio de comunicacdo, pesquisa
e comparagdo de informagdes, dentre outros, tem acelerado sensivelmente a
aquisicdo, disseminagdo e, especialmente, o compartilhamento de informagdes e
conhecimentos entre individuos. Desta forma, compreender os aspectos que
influenciam este processo ¢é crucial para o sucesso de um software que se baseia na
contribui¢do das pessoas. Nesta pesquisa, dentre os diversos fatores analisados,
identificou-se que a usabilidade e as caracteristicas dos individuos sdo determinantes
para avaliar o compartilhamento de conhecimento em um sistema baseado em
conhecimento, neste caso, o software social PregoPublico. Optou-se por utilizar
questionario com 23 itens como instrumento de avaliagdo que, baseado em outros
dois ja existentes, foi remodelado e validado por meio de pré-testes e técnica
estatistica. Sendo 19 perguntas fechadas (medidas categéricas) e 4 abertas
(descritivas), estas lltimas em busca da obtenggo de informagdes adicionais aquelas
disponiveis nas alternativas da escala de respostas categoricas. Aplicado o
questionario, os resultados demonstraram que os usuarios tém predisposi¢do em
compartilhar seus conhecimentos e informagdes sobre precos de produtos no
software. Ainda, comprovou-se que o sistema possui alto grau de usabilidade, apesar
de algumas dificuldades encontradas pela maioria dos respondentes decorrentes do
fato de se tratar do primeiro acesso deles ao sistema. Os comentarios coletados nas
questdes abertas sugerem o aprimoramento do sistema, levantam duvidas quanto as
regras de negocio, além de relatarem pequenos erros que ainda ndo haviam sido
percebidos até entdo pelos usuarios.

Palavras-chave: Compartilhamento de conhecimento; Usabilidade; Caracteristicas

individuais; Avalia¢do; Pre¢o Publico.
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ABSTRACT

The widespread use of collaborative applications as a means of communication,
research and collation of information, among others, has significantly accelerated
the acquisition, dissemination, and especially the sharing of information and
knowledge among individuals. Thus, understanding the factors influencing this
process is crucial to the success of a software based on the contribution of people. In
this research, among the various factors analyzed, it was found that the usability and
the characteristics of individuals are crucial to assess the sharing of knowledge in a
knowledge-based system, in this case, the social software PregoPublico. We chose to
use questionnaire with 23 items as an evaluation tool that, based on two existing,
refurbished and was validated by pre-testing and statistical technique. Being 19
closed questions (categorical measures) and 4 open (descriptive), the latter seeking
to obtain information additional to those available in the range of alternatives
categorical answers. The questionnaire was applied, the results showed that users are
predisposed to share their knowledge and information about product prices in the
software. Still, it was shown that the system has a high degree of usability, despite
some difficulties encountered by most respondents coming from the fact it is the
first system to access them. The comments collected from the open questions
suggest system improvements, raise doubts about the business rules, and report few
errors that had not hitherto been perceived by users.

Keywords: Knowledge sharing; Usability; Individuals factors; Evaluation; Preco
Publico.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

Este capitulo apresenta a contextualizagdo e o
problema de pesquisa;, os objetivos geral e
especificos; a estrutura do trabalho; e a aderéncia
da pesquisa ao Programa de Pos-Graduagdo em
Engenharia e Gestao do Conhecimento.

1.1 CONTEXTUALIZACAO E PROBLEMA DE PESQUISA

Ferramentas colaborativas fazem parte da rotina de centenas de
milhdes de usudrios em todo o mundo, apontando uma mudanga
significativa na forma de interagdo das pessoas com as aplicagdes da
internet, como as redes sociais facebook, MySpace, LinkedIn, Orkut e
varios outros que coletivamente compdem a chamada WEB 2.0. Nesta
dire¢do, dezenas de organizacdes de todos os setores econdmicos estdo
adotando tais tecnologias para gerar valor a seus stakeholders — sejam
eles acionistas, clientes, empregados, cidadaos ou sociedade de maneira
geral. Percebe-se entdo, que chegamos ao limiar entre o simples e uma
grande revolugdo: Simples devido a extrema facilidade de usar,
implementar e baixo custo das ferramentas; potencialmente
revoluciondrio pela facilidade em atingir e engajar milhares ou até
mesmo milhdes de usuarios a colaboragdo e interagcdo (TERRA, 2009).

As ferramentas supracitadas possibilitam a colaboragdo e
cooperacdo de contelidos e ganham dimensdes importantes nas
organizacdes no sentido de proverem um ambiente favoravel para a
pratica de compartilhamento do conhecimento, estimulando as pessoas a
trocarem idéias e experiéncias promovendo a interatividade,
criatividade, inovagdo e a aprendizagem organizacional. (SCHONS,
SILVA, MOLOSSI, 2007).

A evolugdo das praticas de gestdo aliadas ao avango tecnologico
impulsionam o desenvolvimento de sistemas que se baseiam no uso
intensivo de conhecimento para suportar os processos de negocios nas
organizacdes. Neste contexto, softwares que normalmente eram criados
para processar informagdes em nivel operacional ou gerencial - como,
por exemplo, o total vendido no més de dezembro em uma das filiais do
mercado X na cidade de Sdo Paulo - sdo, atualmente, também
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concebidos com recursos que fazem uso do conhecimento das pessoas
envolvidas nas atividades empresariais. Para o mesmo caso citado,
poder-se-ia imaginar uma funcionalidade capaz de apontar quais
gerentes, seus perfis e estratégias de venda similares por eles aplicadas
nas filiais com maior rentabilidade durante o ano corrente. Tal
ferramenta caracterizaria a utilizagdo do conhecimento (perfil do gestor
e sua estratégia) visando sua aplicagdo em nivel gerencial.

Choo (2003) demonstra que a competitividade estd forcando a
criacdo de espacos fisicos ou virtuais para promover atividades de
compartilhamento de conhecimento nas organizagdes. Tonet ¢ Paz
(2006) apontam que o grande diferencial competitivo de uma
organizacdo estd nos mecanismos com 0s quais o conhecimento é
compartilhado, especialmente no que tange a capacidade de aperfeigoar
a reutilizagdo desse conhecimento, ja que lutam para encontrar solugdes
que ja foram consolidadas internamente.

Han & Anantatmula (2006) afirmam que a facilidade de acesso as
ferramentas tecnologicas, especificamente de informagao e comunicacio
(TICS), sao importantes para estimular os colaboradores a compartilhar
conhecimento, concluindo que a facilidade de uso e treinamento
necessario podem persuadir e incitar o uso das tecnologias disponiveis
para compartilhar conhecimento.

Em um viés similar, proporcionado principalmente pela
facilidade de uso e caracteristicas informais, Tseng, S.-M., & Huang, J. -
S (2010) relatam que a Wikipédia possui um efeito relevante no
processo de compartilhamento de conhecimento das organizagdes.

A crescente demanda por compartilhamento de conhecimento
através de mecanismos homem-maquina, no entanto, exige esfor¢o em
desenvolver os tipos de sistema de informagdo - chamados de sistemas
de gestdo do conhecimento (Alavi & Leidner, 2001) - com
caracteristicas que permitam seu manuseio de forma facil, agil e
satisfatoria. Em similar abordagem, Santos ¢ Maia (2005) afirmam que
se houver alguma complexidade neste manejo, que seja do contetido ou
da tarefa executada e ndo da usabilidade do sistema.

Aprofundando e avigorando a dire¢do acima, Ye, H. Chen, & Jin
(2008) propdem, como implicacdo pratica, que gestores de comunidades
virtuais busquem aprimorar a usabilidade dos sistemas, principalmente
quando a aplicagdo se torna maior, garantindo uma boa organizagdo do
contetido e uma interface amigavel.

Freqilientemente colaboradores vivenciam situagdes em que seria
vantajoso compartilhar conhecimento em uma organizagdo; porém,
dificilmente atividades diarias sdo interrompidas para a realizacdo de
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outras ndo diretamente ligadas ao oficio do cargo. E necessario,
portanto, atentar para alguns aspectos que podem interferir no
compartilhamento de conhecimento: tanto para os ruidos de
comunicacdo entre os envolvidos (Tonet e Paz 2006), quanto para a
prépria  organizagdo, sua estrutura, tecnologia, 0s processos
operacionais, cultura e clima organizacional (TERRA, 2000).

Diversas dimensdes influenciam o compartilhamento de
conhecimento, dentre o fator individual (atitudes e comportamentos) e
das regras da organizacdo, as TICs (fatores tecnologicos) podem ajudar
os empregados a receber conhecimento, mas nio necessariamente a
garantir sua doagdo, por isso, investir em tecnologia pode facilitar o
fluxo do conhecimento explicito, porém dificilmente contribuird para a
troca de conhecimento tacito, que possui maior valor e permite gerar
novas idéias. (ORDAZ et al, 2009).

No estudo de caso da Toyota, Dyer & Nobeoka (2000)
mencionam que o desafio é motivar os membros a participarem e
contribuirem, com seus conhecimentos para um bem coletivo, para
tanto, criaram uma metodologia com rotinas institucionalizadas que
facilitaram o fluxo multidirecional do conhecimento com seus
fornecedores. Esta metodologia, suportada inclusive por ferramentas
tecnologicas, € baseada em motivar membros a participacdo de maneira
aberta, prevenir aproveitadores do conhecimento e reduzir os custos
associados a busca e acesso a diferentes tipos relevantes de
conhecimento a organizagao.

Sistemas de gestdo do conhecimento, utilizados para capturar e
distribuir conhecimento, normalmente requerem a contribuicdo dos
usuarios ao invés de guardarem o conhecimento para si ou repassarem
diretamente aos mais proximos através de conversas ou anotagdes. Estes
sistemas devem, portanto, estimular a participacdo dos individuos
baseando-se em recompensas, sejam elas tangiveis ou intangiveis
(KING & MARKSIR, 2008).

Conforme introduzido até aqui, diversos estudos investigam os
fatores que influenciam o compartilhamento de conhecimento, contudo,
esta pesquisa se propde a mensurar separadamente estes atributos para
determinar a intensidade de compartilhamento de conhecimento em um
sistema baseado em conhecimento. Nesta incumbéncia, as
caracteristicas comportamentais dos usuarios e do proprio sistema,
especificamente de usabilidade, sdo examinadas.

Este trabalho destina-se, portanto, a investigar sob o aspecto das
caracteristicas individuais e da usabilidade, um sistema baseado em
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conhecimento, no intuito de potencializar o compartilhamento e o uso
do conhecimento dos usuarios que o utilizam.

Com base no exposto, apresenta-se a pergunta de pesquisa:

Qual ¢ a intensidade de compartilhamento de conhecimento em
um sistema baseado em conhecimento com base nas caracteristicas
individuais dos usudrios e na usabilidade?

1.2 OBJETIVOS DA PESQUISA

A partir da defini¢do da pergunta de pesquisa sdo delineados os
seus objetivos geral e especificos.

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar o compartilhamento de conhecimento em um sistema
baseado em conhecimento.

1.2.20bjetivos Especificos

A fim de alcangar o objetivo geral, foram especificados os

seguintes objetivos especificos:

* Compreender o processo de compartilhamento de
conhecimento em sistemas baseados em conhecimento;

» Especificar os fatores que influenciam o compartilhamento de
conhecimento em sistemas, em especial aqueles relacionados a
usabilidade e aos aspectos individuais;

* Preparar, validar e aplicar o questiondrio para mensurar a
usabilidade (facilidade de aprender, eficiéncia, eficicia e
satisfacdo) e a influéncia dos fatores individuais (satisfagdo em
ajudar outras pessoas, reciprocidade, reputacao,
habilidades/experiéncia e comprometimento) no
compartilhamento de conhecimento de um sistema de gestdo
do conhecimento;

* Medir o nivel de usabilidade e dos fatores individuais no
compartilhamento de conhecimento em um sistema baseado
em conhecimento;
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* Aplicar uma analise mais abrangente, visando uma abordagem
qualitativa, na avaliagdo do compartilhamento de
conhecimento em um sistema baseado em conhecimento.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta estruturado em quatro capitulos, a saber:

* Capitulo I — de carater introdutdrio, nele sdo apresentados o
contexto do estudo, o problema de pesquisa, os objetivos geral
e especificos, além da relevancia do trabalho.

e Capitulo II — aborda a fundamenta¢do tedrico-empirica
utilizada como base na constru¢do do instrumento de pesquisa,
sua aplicagdo e analise dos resultados.

* Capitulo III — retrata os aspectos metodologicos da pesquisa.

» Capitulo IV — apresenta a validacdo, a interpretacdo e a analise
dos resultados obtidos.

* Capitulo V — reporta as conclusdes do trabalho e
recomendagdes para futuros estudos.

1.4 ADERENCIA DA PESQUISA AO PROGRAMA

O Programa de Pés-Graduagdo em Engenharia e Gestdo do
Conhecimento tem como objetivo a realizagdo de pesquisa e
desenvolvimento em codificacdo, gestdo e disseminacdo dos
conhecimentos (explicitos e tacitos) em organizagdes publicas e
privadas e na sociedade; estd organizado em trés (3) areas de
concentracdo (Engenharia do Conhecimento, Gestdo do Conhecimento e
Midia e Conhecimento) e nove (9) linhas de pesquisa.

O carater multidisciplinar desta pesquisa envolve essencialmente
as ciéncias da computacdo como instrumento para avaliar a usabilidade
em um sistema baseado em conhecimento, remete para as areas da
engenharia do conhecimento e¢ midia e conhecimento como sendo
aquelas de maior aderéncia ao seu propdsito.

A aderéncia a area de pesquisa de Engenharia do Conhecimento é
identificada pelo seu objetivo de medir a wusabilidade das
funcionalidades de um sistema baseado em conhecimento. E, no
contexto da Midia e Conhecimento, pelo seu foco em avaliar as
caracteristicas dos individuos da midia voltada a comunicacdo e
compartilhamento de conhecimento.
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Os fundamentos tedricos para o desenvolvimento desta pesquisa
sdo encontrados na linha de pesquisa da Engenharia do Conhecimento
aplicada as organizagdes (vinculada & &rea de Engenharia de
Conhecimento), bem como na linha de pesquisa Midia e disseminacao
do conhecimento (vinculada a area de Midia e Conhecimento), visto que
se objetiva destacar e avaliar os fatores pessoais e de usabilidade, como
forma de facilitar o processo de compartilhamento de conhecimento por
meio de um sistema baseado em conhecimento.
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Para analisar o compartilhamento do conhecimento em um
sistema baseado em conhecimento, nesta pesquisa, faz-se necessaria a
compreensdao dos seus temas basilares, cada qual com sua fungdo
especifica na revisao de literatura:

Sistemas baseados em conhecimento e ferramentas colaborativas:
Este estudo discorre sobre uma ferramenta tecnologica que faz uso do
conhecimento, logo, o conteido deste tema objetiva determinar
essencialmente quais sdo as definigdes, caracteristicas ¢ as diferengas
dos sistemas baseados em conhecimento frente a outros tipos de
sistemas aplicativos.

Compartilhamento de Conhecimento: possibilita a compreensao
dos aspectos pertinentes ao processo de gestdo do conhecimento, onde
serdo explorados os conceitos, barreiras, dimensdes e atributos que
influenciam o compartilhamento de conhecimento especialmente
suportado por ferramentas tecnologicas. Dentre diversos fatores
apresentados sobre este tema, destacam-se os aspectos individuais que
possuem maior aderéncia ao compartilhamento de conhecimento por
meio de um sistema.

Usabilidade: proporciona o entendimento da facilidade de uso de
um sistema baseado em conhecimento, seus critérios, medidas e técnicas
de avaliagdo, bem como sua relagdo com o compartilhamento de
conhecimento.

A figura 1 apresenta graficamente as interse¢des entre os temas
abordados.
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Sistema baseado em
conhecimento

Figura 1 — Estrutura do capitulo de fundamentagéo tedrica.
Fonte: Do autor.

Nos proximos subitens sdo apresentadas as bases conceituais de
cada um dos construtos basilares deste trabalho.

2.1 SISTEMAS BASEADOS EM CONHECIMENTO E FERRAMENTAS
COLABORATIVAS

Para estudar o compartilhamento de conhecimento em um
sistema, faz-se necessario conhecer o que compreende um artefato
tecnologico que transfere conhecimentos ou informagdes entre usudarios,
suas caracteristicas e distingdo frente a outros tipos de sistemas.

Primeiramente, merece destaque, conforme revisdo de literatura
sobre aplicagdes e tecnologias de gestdo do conhecimento realizada por
Liao (2003), que ha uma diversificagdo de conceitos de acordo com a
linha de pesquisa, expertise e especialidade de cada autor, sendo que
algumas terminologias possuem conceitos comuns, como por exemplo,
sistemas especialistas/inteligéncia artificial e sistemas baseados em
conhecimento.
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Em outro caso, O’ Keefe (1996) sugere utilizar o termo sistemas
baseados em conhecimento (Knowledge Based Systems - KBS)
substituindo o nome sistemas especialistas (Expert Systems), ja que
muitos dos conhecimentos que contém esses tipos de sistemas nao
derivam somente de especialistas e, além disso, o termo sistemas
especialistas ficou muito associado a primeira geracdo, ou seja, aquela
dos sistemas baseados em regras (rule-based systems).

Normalmente as aplicagdes denominadas sistemas de apoio a
decisdo (DSS) ou sistemas baseados em conhecimento (KBS), agora sdo
chamados de sistema de trabalho em grupo e sistema de apoio/suporte
executivo (O’ KEEFE, 1996). Sistemas baseados em conhecimento,
também chamados de sistemas especialistas, sdo um produto das
pesquisas de inteligéncia artificial e sdo capazes de capturar a forma de
solugdo dos problemas dos humanos em varios dominios a partir da
maleabilidade em aceitar as mudangas de informagdes e opinides
especialistas (Mukherjee, Gamble, & Parkinson, 1997).

Antony & Santhanam (2007) expde que KBS sdo desenvolvidos
para melhorar a tomada de decisdo e a capacidade de resolver
problemas. Segundo os autores, sdo centrados nas pessoas € possuem
arquitetura peculiar constituida de quatro grandes componentes: base de
conhecimento, maquina de inferéncia, ferramenta de engenharia de
conhecimento e uma interface de usuario especifica. Liu, Wu, & K.
Yang (2005) acrescentam que repositorios de conhecimento, sistemas
baseados em conhecimento ¢ mapas de conhecimento sdo os suportes
para o armazenamento, organizacdo e dissemina¢do de conhecimento,
sendo que o ultimo enfatiza o didlogo via redes sociais para facilitar o
compartilhamento de conhecimento.

A maneira de implementar sistemas baseados em conhecimento
gerou dois grandes paradigmas na engenharia do conhecimento.
Inicialmente, era tratado como um processo de transferéncia de
conhecimento humano para uma base de conhecimento, presumindo que
o conhecimento necessario ao KBS ja existe e deve ser apenas coletado,
normalmente baseado nas experiéncias de especialistas e regras de
producdo. Entretanto, notou-se que dependendo do tipo de
conhecimento envolvido, o formalismo das regras de produgdo destes
sistemas ndo suporta a manutencdo de bases de conhecimento,
consumindo muito tempo. Somada a este fato, a dificuldade de abordar
o conhecimento tacito, resultou em um novo paradigma de modelagem
de processos que, por sua vez, objetiva perceber as capacidades de
resolucdo de problemas e analisar/modelar um conjunto mais amplo de
aspectos para conceber sistemas baseados em conhecimento - como o
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contexto (ambiente), as tarefas intensivas de conhecimento e os atores
que interagem neste ambiente (Studer, Benjamins, & Fensel, 1998)
Outro conjunto de definigdes aborda o tema como sendo qualquer
aplicacdo de tecnologia da informacdo que ajuda de alguma forma a
gerenciar ativos de conhecimento. Sistemas especialistas, ferramentas
colaborativas como groupware, armazéns de dados (data warehouses)
ou até mesmo intranets estdo incluidos nesta classe de software
(Hendriks, 1999). Por outro lado, Currie & Kerrin (2004), Hayes &
Walsham (2000) e Mackinlay (2002) apud Tseng (2008), expdem que:

[...] o conhecimento ndo ¢ efetivamente
compartilhado quando mantido por ferramentas de
tecnologia da informacdo que envolvem repositorios
estaticos como em uma infranet, em que O
conhecimento ndo pode transmitir a riqueza do
contexto no qual foi aplicada.

Chua (2004) elenca algumas tecnologias que suportam processos
de gestdo do conhecimento. Acerca do processo de compartilhamento de
conhecimento, o autor classifica-o conforme seja uma ferramenta de
monitoramento de redes sociais ou ferramenta colaborativa, conforme
exposto no quadro 1.

Uma ferramenta colaborativa emergente ¢ a computagdo social,
caracterizada como sistemas digitais desenvolvidos a partir de
informagdes de interesse e contexto social para melhorar a atividade e
desempenho das pessoas e organizagdes (Chua, 2004). Acreditam
Kwaifunip & Wagner (2008) que a computagio social é a tendéncia para
a computacdo dentro das organizagdes e representara uma virada
impactante nas ferramentas de gestdo de TI das empresas atuais.

Uma maneira alternativa de compreender as aplicagdes de um
KBS ¢ a de focar nas tarefas que ele mesmo executa, conforme ilustrado
resumidamente no quadro 2.



Capitulo 2 — Marco Teorico

29

Tecnologias

Descri¢ao

Exemplos de
implantac¢io

Ferramentas de
monitoramento
de redes sociais

Ferramentas
colaborativas

Revela o padrio de fluxo de
conhecimentos dentro e fora das
fronteiras organizacionais

Analise de rede social através de um
mapa

Calcula varios indices, como a
centralidade da rede e distancia
geodésica para identificar especialistas
emergentes, os lideres de opinido,
pontos de estrangulamento e ruptura
no fluxo do conhecimento

Fornece uma plataforma para
compartilhar conhecimento com outra
As principais caracteristicas incluem
espagos compartilhados, calendario,
servicos de gestdo de fluxo de
trabalho. Pode incluir recursos de
pesquisa em pares para classificar as
mensagens e permitir a leitura seletiva

A fabricante
mundial de produtos
fluidos de
engenharia
implantou
KNETMAP para
identificar nobres
especialistas na
empresa

Celestix Networks,
uma empresa de alta
tecnologia, utilizou
o Share360 em 30
usuarios para
agendar reunides,
recursos de
biblioteca virtual e
troca de arquivos
eletronicamente

Quadro 1 — Tecnologias que suportam o processo de compartilhamento de

conhecimento.

Fonte: Resgatado de CHUA (2004).

Tarefa

Principal beneficio

Técnicas relevantes

Obstaculos
cumulativos de

tomada de decisao

Sistemas
consultivos

Sistemas
heuristicos
Sistemas de
configuragio

Criticas

Delegagdo da rotina de tomada
de decisdo ao software;
velocidade de tomada de
decisao.

Distribuigdo do conhecimento,
consisténcia da aplicagdo de
conhecimento

Geragdo de solugdes aceitaveis
para problemas freqiientes
Processamento rapido de
configuragdo do pedido,
consisténcia de configuracdo
Ajuda para usuarios menos
experientes

Regras, objetos,
modelos multi-
critérios

Regras, objetos,
Raciocinio baseado
em casos

ANN, CSP,
matematica
Regras, objetos e
designs heuristicos

Regras, objetos, CBR

Quadro 2 — Aplicagdes de KBS focadas em tarefas.
Fonte: Resgatado de O’ Keefe (1996).
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A partir dos conceitos apresentados até aqui, chega-se a uma
questdo fundamental para compreender os sistemas baseados em
conhecimento: afinal, o que os difere de sistemas convencionais?
Alguns aspectos relatados por RESENDE (2005) apontam que as
diferengas estdo em como sdo organizados, como incorporam
conhecimento e como executam. O raciocinio do autor pode ser
acompanhado por meio do quadro 3.

Sistemas convencionais Sistemas Baseados em Conhecimento

Estrutura de Dados Representag@o de Conhecimento

Dados e relagoes entre dados Conceitos, relagdes entre conceitos e regras

tipicamente usam  algoritmos Busca heuristica

deterministicos

Conhecimento  embutido no Conhecimento representado explicitamente

co6digo do programa e separado do programa que o manipula e
interpreta

Explicacgo do raciocinio é dificil ~ Podem e devem explicar seu raciocinio

Quadro 3 — Diferenciagdo dos sistemas baseados em conhecimento de sistemas

convencionais
Fonte: Adaptado de RESENDE (2005).

Ainda buscando diferenciar um sistema baseado em
conhecimento frente a outros tipos de sistemas, pode-se visualizar a
figura 1.

De acordo com Resende (2005), sistemas especialistas substituem
o perito humano, fazendo uso de seu conhecimento especializado;
sistemas inteligentes sdo diretamente ligados a inteligéncia artificial; e
sistemas baseados em conhecimento separam o conhecimento do
sistema.

Quando se trata de ferramentas tecnologicas que dependem da
colaboracdo massiva do conhecimento/informagdes dos usuarios, o
sucesso da implantag@o destes tipos de sistemas, ndo obstante a questdes
tecnologicas, estd fortemente relacionado a fatores (ambientais e
humanos) como: a qualidade do conteido, comprometimento com 0 uso
de uma tecnologia, satisfacdo dos usudrios, perfil dos envolvidos e
motivacdo para utilizacdo desta tecnologia (Aurelie, Bechina, & Ndlela,
2007).
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Figura 2 — Diferenciagdo entre sistemas baseados em conhecimento II.
Fonte: Adaptado de RESENDE (2005).

2.1.1 Consideracgoes finais

Sistemas aplicativos, assim como qualquer outra disciplina
relacionada & tecnologia, sofre constante quebra de paradigma,
impulsionada pela freqiiente evolucdo dos métodos de desenvolvimento
de software, arquitetura de hardware envolvida e as demandas de
automatizagdo de gestdo das empresas. Independentemente da
nomenclatura utilizada, as caracteristicas dos sistemas estudados neste
capitulo, incorporam recursos que atingem uma ou mais tarefas
intensivas de conhecimento, para tanto, tem sido concebidos com
funcionalidades colaborativas estimulando a participagdo constante dos
usuarios.

O tdpico seguinte apresentard o processo de compartilhamento de
conhecimento, seus conceitos e dimensodes, evidenciando os aspectos
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individuais que motivam a participagdo das pessoas em um sistema
baseado em conhecimento.

2.2 COMPARTILHAMENTO DO CONHECIMENTO

Diversos termos encontrados na literatura, como disseminagao,
distribuicdo, partilha, transferéncia ou compartilhamento de
conhecimento, sdo empregados como sindnimos para caracterizar o
processo em que o conhecimento migra de uma situagdo para outra:
entre individuos e equipes de pessoas; de fontes fisicas como banco de
dados, documentos, CDs, videos, livros etc, para outras fontes
receptoras ou para pessoas e vice-versa (Tonet, 2005).

Para Lin & Lee (2008), o compartilhamento de conhecimento
equivale a uma cultura de interagdo social envolvendo a troca de
conhecimento entre os colaboradores, experiéncias e competéncias.
Pode ser individual, como, por exemplo, conversar com um colega para
ajudar a melhorar a performance de alguma tarefa, ou organizacional,
como captura, organizacao, reutilizacdo e transferéncia de experiéncias
baseadas em conhecimento existentes na organizacao.

Segundo {Document(s) not in library}, o processo de
compartilhamento de conhecimento refere-se a como os colaboradores
compartilham com outros colegas suas experiéncias relacionadas,
expertises, know-how e informagdes contextuais. O mesmo autor afirma
que o compartilhamento de conhecimento consiste no desejo de se
comunicar (emitir conhecimento) ativamente com seus colegas e de
consultar ativamente para aprender com eles.

De forma objetiva, Newell (2006) fala em transferéncia de
conhecimento como um evento onde uma entidade aprende com a
experiéncia de outra. Entretanto, Wang & Noe (2010) acerca das
variagdes dos termos utilizados para compartilhamento de
conhecimento, distinguem transferéncia e troca de conhecimento:

o Transferéncia de conhecimento: envolve tanto o
compartilhamento de conhecimento pela fonte de
conhecimento como a aquisi¢do/aplicagdo do conhecimento
por parte do beneficiario. Tipicamente ¢ usada para descrever
o fluxo do conhecimento entre unidade, departamentos e
organizagdes ao invés de individuos.

* Troca de conhecimento: ¢ usada alternadamente com
compartilhamento de conhecimento. Inclui compartilhamento
de conhecimento (colaboradores disponibilizando
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conhecimentos

a outros) e busca de conhecimento

(colaboradores procurando conhecimento de outros).

Propiciar um ambiente no qual as pessoas busquem e
sintam-se incentivadas a compartilharem seus
conhecimentos constitui-se um dos objetivos da
gestdo do conhecimento. O simples fato de pessoas
estarem trabalhando juntas em um mesmo ambiente
¢ expressio de que algum conhecimento ¢
transferido, independentemente de se gerenciar ou
nido esse processo. A questdo estd na efetividade
destas transferéncias, ou seja, na forma como
ocorrem € como contribuem para as pessoas em
particular ¢ para a organizagdo em geral (MUSSI e

ANGELONI, 2000).

Os aspectos culturais

que impactam na transferéncia de

conhecimento indicam a existéncia de fatores inibidores ao processo de
compartilhamento de conhecimento de estratégias que podem retarda-
los ou impedi-los. Tais aspectos sdo descritos por Davenport e Prusak

(1998) no quadro 4.

INIBIDORES

SOLUCOES POSSIVEIS

Falta de confianga mutua

Construir relacionamentos e confianga mutua
por meio de reunides face a face

Diferentes culturas, vocabularios e
quadros de referéncia

Estabelecer um consenso por meio de
educagdo, discussio, publicagdes, trabalho em
equipe e rodizio de fun¢des

Falta de tempo ¢ de locais de
encontro; ideia estreita de trabalho
produtivo

Criar tempo e locais para transferéncias do
conhecimento: feiras, salas de bate-papo,
relatos de conferéncias

Status e recompensas vao para os
possuidores do conhecimento
Falta de capacidade de absorgéo
pelos recipientes

Avaliar o desempenho e oferecer incentivos
baseados no compartilhamento

Educar funcionarios para a flexibilidade;
propiciar tempo para aprendizado; basear as
contratagdes na abertura a ideias

Crenca de que o conhecimento ¢
prerrogativa de determinados grupos,
sindrome do “ndo inventado aqui”

Estimular a aproximag¢do ndo hierarquica do
conhecimento; a qualidade das ideias é mais
importante do que o cargo da fonte

Intolerancia aos erros ou necessidade
de ajuda

Aceitar e recompensar erros criativos e
colaboragdo; ndo ha perda de status por ndo se
saber tudo

Quadro 4 - Fatores inibidores do compartilhamento de conhecimento
Fonte: Adaptado de DAVENPORT e PRUSAK (1998).
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E mais dificil compartilhar conhecimento tacito' pois este
compartilhamento geralmente exige contato pessoal; entretanto, o
conhecimento explicito tende a ser mais facilmente transferido, ja que
pode ser embutido em procedimentos, normas, documentos e ser
depositado em bancos de dados (Tonet, 2005).

Juliani (2008) destaca a necessidade do gerenciamento adequado
dos mecanismos que apoiam as etapas de conversdo do conhecimento
tacito em explicito do modelo SECI de criagdo do conhecimento, de
modo a oferecerem caracteristicas como a usabilidade e a objetividade
para o manuseio dos seus usuarios.

O topico seguinte abordara os parametros utilizados para analisar
o compartilhamento de conhecimento.

2.2.1 Fatores que influenciam o compartilhamento de Conhecimento

Ha certa convergéncia dos autores acerca dos aspectos que
influenciam o compartilhamento de conhecimento. Substancialmente,
percebem-se na literatura dois grandes grupos ou dimensdes: fatores
individuais e fatores ambientais (fatores culturais e fatores tecnoldgicos)
nos quais os individuos e artefatos tecnologicos estdo inseridos.

O modelo de H.-F. Lin & H.-S. Lee (2008) abrange as dimensdes
da cultura organizacional, motiva¢do dos colaborados, lideranca e
tecnologia da informagdo. No que tange a cultura organizacional, os
atributos redes sociais, confianga interpessoal, cultura de
compartilhamento, orientacdo para aprendizagem e recompensas
organizacionais sdo explorados. Para analisar a motivagdo dos
empregados, os atributos: beneficios reciprocos, competéncias e
conhecimentos pessoais, prazer em ajudar os outros e reputacdo ao
ajudar os outros, devem ser observados. Em se tratando de lideranga, os
atributos apresentados sdo: visdo e metas, apoio da alta geréncia,
incentivos da alta geréncia e clima aberto de lideranga. Por fim, para
avaliar a dimensdo da tecnologia da informagfo, sugere-se investigar a

" O conhecimento tacito ¢ aquele pessoal, especifico a um determinado contexto, sendo assim
dificil de ser formulado e transmitido. Este tipo de conhecimento inclui aspectos cognitivos e
técnicos. Os cognitivos correspondem aos "modelos mentais", como esquemas, perspectivas,
paradigmas, crengas e pontos de vista que auxiliam os individuos a perceberem e definirem seu
mundo. Os técnicos incluem o know-how, técnicas e habilidades. Uma caracteristica importante
deste conhecimento: ¢ criado no momento presente, em um contexto pratico especifico.
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infraestrutura tecnoldgica, utilizagdo de bases de dados e as redes de
conhecimento. A figura 3 apresenta o modelo supracitado.

Atributos

Redes Sociais

Confianea fntermacenal
[ Lonrnanga inerpessoat

&

b Recompensas Organizacionais

Beneficios Reciprocos

Fatores aue
atores que : B
influenciam o Conhecimento de auio-eficacia
compartiihamento Prazer em ajudar os outros

de conhecimento

Apoio da aila gestdo

Incentivo da alta gestio

Redes pelo conhecimento

Figura 3 — Dimensoes e atributos de compartilhamento de conhecimento.
Fonte: Adaptada de H.-F. LIN & LEE (2008).

Os estudos de Kaiser, Kansy, Mueller-Seitz, & Ringlstetter
(2009); M.-J. J. Lin, Hung, & C.-J. Chen (2009); Nan (2008); Tonet
(2005) e Ye, H. Chen, & Jin (2008) ressaltam, principalmente, os fatores
individuais que, de acordo com Vorakulpipat & Rezgui (2008) e
Osterloh and Frey (2000), podem ser divididos em: intrinsecos
(atividades e comportamentos que individuos naturalmente se engajam
em seu proprio beneficio) e extrinsecos (representado pela compensacao
direta pelo trabalho ou agdes de uma pessoa exerca).

As dinamicas de compartilhamento de conhecimento realizadas
na teoria do jogo, proposta por Chua (2003), revelaram que a boa
relagdo entre os individuos é um fator relevante ao transferir
conhecimento; contudo, a maior implicacdo desta pesquisa foi que a
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massa critica (taxa de participagdo minima) foi necessaria para criar a
propensao para mais contribuigdes.

Mercado de conhecimento € uma designacdo para a relagdo de
interesses que envolvem os detentores e os buscadores de conhecimento.
Comparados a teoria do jogo, os mercados de conhecimento oferecem
analises mais rigorosas e esquemas de beneficios bem definidos para
resolver o problema de motivagdo para compartilhar conhecimento
(Nan, 2008).

Algumas pesquisas ndo classificam explicitamente os aspectos
que interferem no compartilhamento de conhecimento, contudo, a
revisdo abrangente destes aspectos no estudo de H.-F. Lin & Lee (2008)
foi utilizada como alicerce para incorporar abordagens mais recentes de
outros autores, como pode ser visualizado no quadro 5.
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Fatores que influenciam o Zarragae Syed- Taylor bocket Wasko Kime Lu Cabrer Duetal Endrs Lin Sonder M.-J.J. Wang
compartilhamento de Bonache Ikhsan e e al. e Faraj Lee etal. aetal (2007) etal. (2005) gaard Lin, &Noe
conhecimento (2003)  Wasko Wright (2005) (2005) (2006) (2006) (2006) (2007) etal  Hung, (2010)
(2004)  (2004) (2007) & C.-J.
Chen
(2009)
Cultura de compartilhamento \/ \ \ v v R\ \ Y v
Recompensas organizacionais J \
Confianca interpessoal v v N N
Orientacdo para aprendizagem J J 3 y y J
Clima aberto de lideranca V v N v
Infraestrutura tecnolégica J \ J y \/ \ \
Redes de conhecimento J y v \
Apoio da alta administracio v v v \/ N
Visdo, objetivo / Compromisso \ \ v
Incentivo da alta administracio v \ \/
Utiliza¢ao de banco de dados v v
Beneficios reciprocos y J y v N
Reputacio v \/
Conhecimento de auto-eficicia J J y \/ \ \/ v \
Prazer em ajudar os outros J y \
Redes sociais S \/

Quadro 5 — Revisdo incrementada das dimensdes e atributos de compartilhamento do conhecimento
Fonte: Adaptada de H.-F. LIN & LEE (2008).
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Dentre os aspectos mais usados pelos autores mencionados esta
destacada no quadro acima a infraestrutura tecnologica, que foi o fator
mais citado como variavel de influéncia no compartilhamento de
conhecimento, referenciada por sete daqueles. Este aspecto abrange
tanto equipamentos como, por exemplo, servidores, banda disponivel,
assistentes pessoais digitais, quanto os softwares utilizados para apoiar o
processo de compartilhamento de conhecimento.

A seguir é explorado o assunto pertinente a facilidade de
manuseio destes softwares e sua relagdo com o processo de
compartilhamento de conhecimento, ja que é apontada em resultados de
pesquisas referenciadas no préximo topico, como uma dimensdo que
afeta diretamente a intengdo dos individuos em compartilhar
conhecimento por meio de sistemas.

2.2.2 Compartilhamento de Conhecimento em sistemas e a
usabilidade

Dentre o conjunto de dimensdes, fatores e atributos demonstrados
na se¢do anterior, o0 modelo de pesquisa desenvolvido no estudo de Ye,
H. Chen, & Jin (2008), com a finalidade de averiguar especificamente o
compartilhamento de conhecimento em comunidades virtuais, considera
também o aspecto usabilidade do sistema, como pode ser visto na figura 4.

Fatores individuais

Fatores de Fatores
Prazer em ajudar Conhecimento Ambientais
os outros \
\ . Normas pro-
\ Valor percebido do partilha

\ conhecimento /s

Reciprocidade \

Intencdo para
contribuicgdodo < Confianca
conhecimento

Auto-imagem

A LN

Conhecimentode / .| usabilidade do
auto-eficacia / sistema

Compromisso r

Figura 4 — Modelo de pesquisa de intengdo de compartilhamento de conhecimento
Fonte: Adaptado de YE, H. CHEN, & JIN (2008).
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Hsiu-Fen Lin & G.-G. Lee (2006) e Dixon (2000) alertam que a
tecnologia da informag¢do ndo ¢ fator primario facilitador para
compartilhar conhecimento porque a dependéncia tecnocéntrica ndo ¢
suficiente para alcangar relacionamentos sociais e interagdes
interpessoais que irdo promover o compartilhamento de conhecimento.
No entanto, deve-se ressaltar que a transferéncia de conhecimento nédo
poderia ocorrer sem as ferramentas propiciadas pela tecnologia da
informacdo (DAVENPORT e PRUSAK, 1998). Neste sentido, a
pesquisa de Feliphe & Lavor (2008) sobre os sistemas de redes sociais
mais comumente utilizados apontou a facilidade de colaboragdo como
um fator importante para o sucesso entre 0s jovens, pois em todos 0s
sistemas investigados ¢ facil inserir novas informa¢des, como scraps,
comentarios ¢ videos. Ndo obstante, Ye, H. Chen, & Jin (2008)
concluiram que o prazer em ajudar os outros, a confianga ¢ a usabilidade
de um sistema s3o importantes motivadores para compartilhar
conhecimento em comunidades virtuais.

O modelo de gerenciamento e integragdo das ferramentas de TI
desenvolvido por Li & Chang (2009) para aprimorar o
compartilhamento de conhecimento analisou a usabilidade de um
sistema e sugere aplicar mecanismos simples para a coleta de dados,
assim como recomenda a integragdo com outros sistemas colaborativos
ou de gestao.

A pesquisa sobre gestdo do conhecimento nas organizacdes de
tecnologia da informag@o sob a perspectiva do colaborador constatou
que questdes relacionadas a usabilidade da tecnologia como facilidade
de acessar e localizar informacdes foram indicados por oitenta por cento
dos respondentes como cruciais para compartilhar conhecimento (Han &
Anantatmula, 2006). Nao obstante, outro estudo apontou que
estudantes gostariam de utilizar o sistema colaborativo de anotagdes
(PAMS 2.0) em cenarios de grupo de trabalho devido a facilidade de uso
e estabilidade (Su, S. J. H. Yang, Hwang, & Zhang, 2010).

Os resultados da pesquisa de King & Marksjr (2008),
evidenciaram que a variavel facilidade de uso possui maior importancia
para o esfor¢o e a frequéncia de compartilhamento em um sistema de
gestdo do conhecimento do que o suporte organizacional, e deve ser
considerada como o segundo elemento na promocdo de
compartilhamento de conhecimento através de um sistema de gestdo do
conhecimento, depois do controle da supervisio.

O sucesso da ferramenta Wikipedia pode ser explicado por dois
valores: a sociabilidade e a usabilidade. O primeiro, em um contexto
cibernético, permite estabelecer sistemas de recompensa para estimular
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a participacdo dos usuarios e o segundo, por ser amigavel e possibilitar
uma fécil interagcdo dos usudrios com o sistema (S.-M. Tseng & Huang,
2010).

Em sistemas que possuem uma interface amigavel e permitem a
utilizacdo de forma objetiva, a usabilidade pode se tornar um fator de
motivacdo e ter seu usuario como um aliado Koh (2004), ao passo que
se essa motivagdo ndo for atingida, essa situagdo pode se reverter e se
tornar um fator de rejeicdo do sistema (PRESSMAN, 1992)

2.2.3 Consideracgoes finais

Conforme explicitado até aqui, diversas pesquisas apontam os
fatores que potencializam o compartilhamento de conhecimento em
sistemas, inclusive algumas tratam a relevancia de cada fator,
identificando além das caracteristicas individuais ja abordadas, a
facilidade de uso como outro aspecto tecnologico em destaque neste
estudo, ja que € investigado em uma ferramenta colaborativa (software
social).

A seguir, serd apresentado o conteudo usabilidade de sistemas
visando analisar a sua intensidade no compartilhamento de
conhecimento por meio de ferramentas tecnologicas.

2.3 USABILIDADE DE SISTEMAS

Usabilidade, segundo Padilha (2004), ¢ uma expressao
empregada para descrever a qualidade de interacdo de usuarios com
algum tipo de interface. Apresentado de forma mais sintética, para
Mahdjoub, Monticolo, Gomes, & Sagot (2010), usabilidade ¢ a
facilidade de uso de um produto. No entanto, o termo usabilidade ndo
pode ser definido de forma homogénea tanto pelas organizacdes de
padronizacdo quanto pelos pesquisadores (Abran, Khelifi, Suryn, &
Seffah, 2007).

De forma mais abrangente, usabilidade se refere a um conjunto
de conceitos como tempo de execucdo de uma tarefa, performance,
satisfacdo do usudrio, facilidade de aprender, ndo provocar erros,
solucionar as tarefas com eficiéncia e eficacia (ISO 9241, 1998; Neves
et al., 2006 ;NIELSEN, 1993).

Outra defini¢do de usabilidade, cunhada por Robertson (2002),
associa usabilidade a capacidade do software de satisfazer todas as
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necessidades e desejos dos usuarios, destacando que interfaces centradas
no usudrio preveem a sua participagdo ativa em todos os estagios desde
a concepeao inicial do design do projeto.

Winckler & Pimenta (2002) e Oliveira, Sousa, Resende &
Masculo (2008) convergem afirmando que se pode considerar um
problema de usabilidade um determinado usudrio ou um grupo de
usudrios que encontra dificuldades para executar uma tarefa com a
interface. Para os autores, tais obstaculos podem ter origens variadas e
ocasionar perda de dados, diminui¢do da produtividade e mesmo a total
rejeicdo do software. Os principais problemas dizem respeito a
dificuldade para encontrar a informagdo desejada ou ndo saber como
retornar a uma pagina anteriormente visitada.

Ainda sob a investigacdo dos entraves de usabilidade, Nielsen
(2002) aponta sete itens, dentre eles destacam-se:

» Irrelevancia no uso de alguns termos 6bvios para o utilizador;

* Inadequacdo discursiva, com textos muito longos dificeis de

ler online;

* Inconsisténcia e falta de coesdo do posicionamento das

informagoes;

* Violagdo de convengdes da web claramente aceitas.

Dentre as organizagdes de padronizagdo, merece destaque a /SO -
International ~ Organization  for  Standardization  (Organizagdo
Internacional para Padronizagdo), que desenvolveu diversas normas
envolvendo usabilidade, como a ISO 9241, direcionada para sistemas
interativos explorando principalmente o ponto de vista do usudrio e seu
contexto de uso do que as caracteristicas ergondmicas do produto. Nesta
norma, usabilidade é vista como "a capacidade de um produto ser usado
por usudrios especificos para atingir objetivos especificos com eficacia,
eficiéncia e satisfacdo em um contexto especifico de uso” (ISO, 2010).

Segundo Shneiderman (apud MEDEIROS, 1999), todo projeto de
Websites deve ser submetido a testes de usabilidade, como o QUIS
(Questionnaire for User Interaction Satisfaction), o WAMMI (Website
Analysis and Measurement Inventory) e outras técnicas de validagdo
para melhorar e monitorar o seu uso.

Nota-se a existéncia de diversas varidveis que compde o
construto usabilidade, contudo, de acordo com Abran, Khelifi, Suryn, &
Seffah (2007), é grande o desafio de especificar/selecionar quais
caracteristicas e atributos devem ser utilizado, tudo a depender do
contexto que um determinado software é aplicado.
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A seguir, sera apresentado um apanhado dos critérios de
usabilidade encontrados na literatura, bem como uma analise
comparativa dos autores e seus respectivos aspectos abordados.

2.3.1 Critérios e Métricas de Usabilidade

Objetiva-se, nesta se¢do, o embasamento para responder a
seguinte pergunta: O que ¢ necessario medir para avaliar a usabilidade
em um sistema? A dissertagdo de Santos (2007) adverte que os estudos
de usabilidade de sistemas, em sua maioria, sio baseados em uma tinica
técnica ou um conjunto de métricas estipuladas por um vnico autor,
enfatizando a necessidade de buscar padroes formais e defini¢des de
métricas para esta finalidade.

Buscando consolidar um modelo para avaliagdo de usabilidade
baseado em todas as normas da ISO, Abran, Khelifi, Suryn, & Seffah
(2007), ap6s investigacdo completa dessas normas, optaram por utilizar
os critérios baseados na ISO 9241-11, acrescentando dois outros:
facilidade de aprender (apreensibilidade) e seguranca. A figura 5
apresenta os parametros de medida para cada critério.

I Usabilidade

¥

Eficacia I Eficiéncia ] Satisfacdo Seguranga % Apreensibilidade

Numero de repetigdo
dos comandos ndo

falham.
Porcentagem dos

Utilizagdo freqiiente usudrios que ndo
Porcentagem das < sdo favoraveis. -
8 . gecocinentos Audibilidade de
tarefas cumpridas.
. acesso.
Tempogasto ou Nimero de vezes
Razdo de falha na erros. que o usudrio
; = Acesso controlado.
manipulagdo. demonstra a sua Tempo para
Tempo para realizar frustragdo.
uma tarefa. Prevengdo contra aprender.

Porcentagem das

tarefas concluidas Escalade
Numerode

corrupgdo.

no tempo. caracteristicas boas e classllflcagao paa Criptografia de
ruinsde recorde de Satls'fa_qﬁo e dados.
ey usuérios com
funcdes e
Numerode caracteristicas.
comandos disponiveis
quendo foram

utilizados.
) y J J J

Figura 5 — Modelo consolidado ISO
Fonte: Adaptado de ABRAN, KHELIFI, SURYN, & SEFFAH (2007).
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Santos (2007) realizou uma revisdo de literatura através da busca
nas bases de dados brasileiras classificadas no Qualis da CAPES
(Coordenagdo de Aperfeigoamento de Pessoal de Nivel Superior) e
como resultado obteve os critérios adotados pelos autores Shackel,
Jakob Nielsen, Bastien & Scapin, Jordan, Shneiderman e Quesenbery,
além das normas da ISO de usabilidade. Esta revisdo foi atualizada e

incrementada com critérios utilizados por outros autores.

respectivas similaridades conceituais podem ser vistas no quadro 6.

Critérios para avaliar

R L [

1SO 9126 Inteligibilidade
Operacionabilidade

Shackel

(1986)
Flexibilidade

Nielsen

(1993)

Bastien &

Scapin (1993)
Controle explicito
Adaptabilidade
Gestdo de Erros |
Consisténcia

Significancia do codigo
Compatibilidade

Jordan (1998)

Shneiderman
(1998)

Taxa de Erros do Usuario

Critérios mais utilizados e
suas respectivas equivaléncias
conceituais entre os autores.
Classificadas por cores.

Suas

e = - - - ——
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Quesenbery
(2001)

Tolerancia a erros

(Robertson,
2002)

ISO 9241-11

(Abran et al.,
2007))

Segurancga
Feliphe &
Lavor (2008)

(Hashim &
Sultan, 2009)
suportado por
A. Abran,
A Khelifi, W.
Suryn et al.
(2007) Segurancga
(Blecken,
Bruggemann,
& Marx
(2010)
suportado por
Nielsen

Talib &
Abdullah
(2010)
suportado por
1SO 9241

Critérios mais utilizados e
suas respectivas equivaléncias
conceituais entre os autores.
Classificadas por cores.

Quadro 6 — Compilagéo e similaridade dos critérios de avaliacdo de usabilidade.
Fonte: Do autor.

De acordo com a tabela, os atributos similares que sao utilizados
por mais de um autor em ordem crescente sdo: memorizagao, controle
de erros, facilidade de aprender, eficacia, eficiéncia e satisfagdo. Nota-se
que a os trabalhos mais recentes analisados sio embasados

e e = e e e - —
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principalmente na norma ISO 9241. A defini¢do constitutiva de cada
uma dessas variaveis pode ser vista a seguir:

Memorizagdo / Facilidade de Relembrar: As
funcionalidades do sistema devem ser faceis de relembrar,
mesmo apos um periodo sem uso (NIELSEN, 1993).
Controle de Erros: Mecanismos capazes de prevenir, reduzir
e facilitar a recuperacdo de erros gerados pelo sistema
(BASTIEN & SCAPIN, 1993).

Facilidade de Aprender: Facilidade de aprender a realizar
uma determinada tarefa no sistema sem a ajuda de assistentes
(QUESENBERY 2001).

Eficacia: Precisdo e completeza com que os usuarios atingem
objetivos especificos, acessando a informagdo correta ou
gerando resultados esperados (ISO, 2010).

Eficiéncia: Recursos consumidos para atingir objetivos no
sistema (Abran et al., 2007).

Satisfacao: Conforto e aceitabilidade do produto medidos por
meio de métodos subjetivos e/ou objetivos (Feliphe & Lavor,
2008).

Vistos os critérios para medir a usabilidade de um sistema,
naturalmente instiga-se a compreender de que forma (como) ¢é possivel
medir a usabilidade, investigando as técnicas existentes de acordo com o

contexto da aplicagdo do software estudado, ja que o sucesso da
avaliagdo depende de fatores como publico alvo, tipo de sistema,
objetivo do teste, dentre outros que serdo posteriormente demonstrados.

2.3.2 Técnicas de Avaliacio / Testes de Usabilidade em Sistemas

Carvalho (1999) sugere que a usabilidade de um sistema deve ser
testada em varios momentos no decorrer do desenvolvimento das
interfaces, permitindo a realizacdo de:

 Testes exploratorios, ainda no processo de criagdo, em que se

objetiva definir o que deve ser implementado.

+ Testes de avaliacdo, na fase intermedidria, para expandir os

resultados do teste exploratorio.

» Testes de validagdo ou verificagdo, ao final do processo de

interface, visando avaliar a usabilidade e a eficacia dos
recursos.
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Como aplicar um teste de usabilidade? E justamente o proposito
da figura 6, cuja confeccdo ¢ uma compila¢do dos diversos autores e
suas respectivas técnicas propostas para realizar um teste de usabilidade.

Avaliacao Heuristica
Avaliacdo via CheckList

Inspecao Cognitiva
| )

Empiricas iticas Inspecao Formal
[Analise de logs (Participacio (Especialistas)

Ativa dos

Usuarios)

verificacdo do cédigo
Al HTML/CSS

Té
& S
da USABILIDADE prifcacn de
recomendacoes
de acessibilidade
verificacao de
recomendacbes
ergondmicas
—{Bobby
+—{Dr. HTML
S Lift)
Prospectivas Inspecio
(0pni50.a)(1 (automatica) [ {Netmestaric]
interagir webSAT
ﬁferramcntash‘%_{:
+PageScreamer
(—{Page valet]
—{W3C CS$ validator|
—w3c HTML
—A-Prompt

L{Colorfield Insight

Figura 6 — Técnicas / métodos para avaliagdo de usabilidade.
Fonte: Do autor.

Dentre alguns autores, Blecken, Bruggemann & Marx (2010),
Padilha (2004), e Santos et al. (2007, classificam Avaliagdo Analitica e
Empirica como os dois principais tipos de avaliagdo. De modo
complementar, Cybis (2000) acrescenta outro tipo denominado
Avaliagdo prospectiva, assim como Winckler & Pimenta (2002) a de
Inspegdo Automadtica.

O quadro 7 descreve os principais métodos considerando os
individuos envolvidos na aplicacdo, suas caracteristicas e objetivos:

Os questiondrios sdo a técnica de avaliagdo mais citada na
literatura, tendo como principal alicerce tedrico a norma ISO 9241. Os
principais questionarios sdo o SUMI (Software Usability Measurement
Inventory), o QUIS (Questionary for User Inteface Satisfaction)e 0
WAMMI (WebSite Analysis and Measurement Inventory) baseado no
SUMI. Este ultimo foi desenvolvido no ambito do projeto MUSIC
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(Metrics for Usability Standards in Computing) pelo Human Factors
Research Group, em Cork, e ¢ constituido por cinco fatores: gosto,
eficiéncia, aprendizagem, ajuda e controle. Tem cinquenta itens e utiliza
uma escala de likert de trés pontos (Bevan & Curson, 1997; Hashim &
Sultan, 2009; Hakansson, 2002). Com base no SUMI foram criados
também o MUMMS (Measuring the Usability of Multi-Media) para
documentos multimidia ¢ o WAMMI (Website Analysis and
Measurement Inventory) para sites na web. O QUIS, projetado para
avaliar a satisfag@o subjetiva do usudrio sobre aspectos especificos da
interface para interagdo homem-computador, é formado por dezessete
questdes, usa a escala de likert de diferencial semantico e aborda quatro
parametros: aprendizagem, terminologia e fluxo da informagdo, output
do sistema e caracteristicas do sistema (R. Santos & Maia, 2005; Tullis
& Stetson, 2004).

Comparacio de tipos de avaliacio
TIPO DE TECNICA/ METODOLOGIA OBJETIVO
LEAAURALIALS UTILIZACAO (defini¢io) (tipo de diagnéstico)
Sdo inspegdes a requisitos propostos
por padrdes de qualidade baseadas em
listas de verificagdo, guidelines e
normas.
Possibilidade de ser realizada por
projetistas, ndo exigindo especialistas

AVALIACAO

Grande quantidade
de Problemas
intermediarios e
menores; facilita a
identificagdo de
problemas, reduz o

em interfaces homem-computador, Isllll‘éei t(ii\e/i dade e de
pois o conhecimento ergondmico esta cus-tlos
contido no checklist. )
Avaliacio heuristica
Sem a Anélise de conformidade do sistema Todos os tinos de
) participagdo do | diante de padrdes de qualidade ou roblemas P
usudrio. heuristicas definidas por especialista. Sr ondmicos do
A avaliagdo da usabilidade da-se a %’t inclusi
Baseadas nos partir de regras heuristicas e de Software, Inclustve os

. A . . falsos.
conhecimentos e | experiéncias, conhecimentos ou

nas experiéncias | habilidades pessoais ou de grupos.
dos avaliadores | Inspecio cognitiva

e em modelos (walkthrough, exploragéo ou
formais. navegagao cognitiva)

Confronto entre as logicas de
operagdo do projetista e de um
usuario novato.

Modo formalizado de imaginar os
pensamentos e as agdes dos usuarios
leigos.

Inspecdes formais

Dois grupos de andlise critica sdo
formados: grupo de desenvolvimento
e avaliadores especialistas
(oponentes).

Problemas gerais e
iniciais (ligados a
intuitividade do
sistema).

PREDITIVA/ ANALITICA

Detectar problemas
de usabilidade.
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TIFO DE ENVOLVIDOS

TECNICA/ METODOLOGIA

OBJETIVO

AVALIACAO

Com a
Participagdo
direta de
usuarios.

,

EMPIRICAS

Baseadas na
observagao da
interagao.

I3

TECNICAS OBJETIVAS/

UTILIZAGAO (definicdo)

Ensaios de Interaciio

Simulagdo de uma situagdo real de
trabalho, em campo ou em
laboratorio, da qual participam
usuarios representativos da
populagdo-alvo do sistema.

(tipo de diagnéstico)

Revelar problemas
ligados a utilizagdo
real do sistema e
obter dados objetivos
sobre a produtividade
na interagao.
Revelam barreiras e
obstaculos gerais,
iniciais e definitivos.

Relatos de Incidentes Criticos por
usuarios:

Descrigdes de agdes e eventos que
refletem problemas de usabilidade,
auséncia de fungdes que deveriam
estar na interface, ou outros

problemas que interferem na interagdo

do usuério com a interface

Encontrar problemas
criticos a partir de
relatos dos usudrios.

Anilise de logs:
Neste método sdo analisadas as

interagdes do usuario através de
arquivos de logs gerados durante a
utiliza¢do do sistema.

- Util na identificago
de paginas niao
encontradas devido a
links invalidos

- Palavras-chave
buscadas, podem
indicar que tipo de
informacéo os
usuarios estdo
procurando e podem
sugerir como facilitar
0 acesso a elas

Baseadas na
opinido do
usuario sobre a
interagdo com o
sistema.

7.

TECNICA
PROSPECTIVA

Questiondrios

Sao tteis para obter informagdes
quando existir um grande numero de
usudrios ou quando estes estiverem
geograficamente distribuidos,
segmentados por perfil ou por
amostragem.

Avaliar a satisfagdo
ou insatisfagao
relativa ao sistema e
a sua operagao.
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TIPO DE TECNICA/ METODOLOGIA OBJETIVO
LAV UTILIZACAO (defini¢io) (tipo de diagnéstico)
Avaliagdes sdo realizadas pelas
ferramentas baseadas no codigo
HTML e sdo puramente sintaticas.
Apenas algumas ferramentas sao
capazes de avaliar recomendagdes
ergondmicas. Alguns exemplos:
Bobby:

http://www.cast.org/bobby

Doctor HTML:
http://www2.imagiware.com/RxHT
ML/

Dr. Watson:
http://watson.addy.com/

Lift:

http://www.usablenet.com/
Ferramentas Netmechanic:

computacionais, | http://www.netmechanic.com/
sistemas de WebSAT:

analise http://zing.ncsl.nist.gcov/WebTools/
WebSAT/overview.html
PageScreamer:
http://www.crunchy.com/tools/Page
Screamer.html

Page Valet:
http://valet.webthing.com/page/
W3C CSS validator:
http://jigsaw.w3.org/css-validator/
W3C HTML validation service:
http://validator.w3.org/
A-Prompt:
http://aprompt.snow.utoronto.ca/
Colorfield Insight:

http://www.colorfield.com/insight.h
tml

AVALIACAO
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Auxiliam o processo,
mas até o momento
nenhuma das
ferramentas
desenvolvidas é
capaz de substituir o
uso de métodos nédo-
automaticos de
avaliag@o

e

Quadro 7 — Métodos para avaliagdo de usabilidade.
Fonte: Adaptado de PADILHA (2004).

Questionarios podem ser utilizados ndo somente para coletar
informacdes factuais sobre usudrios, mas também para obter suas
preferéncias, aversdes, necessidades e entendimentos acerca do sistema
(Barriocanal, Gonzalez, Hilera, & Urban, 2008).

Santos et al. (2007) recomenda utilizar mais de uma técnica de
avaliagdo ao analisar uma interface, posto que cada técnica tem
condigdes de aplicabilidades distintas, oferece vantagens e desvantagens
diversas gerando resultados complementares. A aplicacdo conjunta pode
permitir ultrapassar os pontos fracos e potencializar os pontos forte de
cada uma.

Além da escolha da(s) técnica(s) a serem utilizadas, ndo se pode
deixar de mencionar a importancia de realizar um plano de testes de
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usabilidade, como exposto em outra pesquisa de Carvalho (2001),
descrevendo alguns passos:

» Especificar a necessidade do teste.

+ Explicitar o que medir e o motivo.

» Formular as questdes a serem respondidas.

* Definir se o investigador pode ou ndo ajudar durante o teste.

» Perfil do Utilizador, que deve ser diretamente relacionado ao
objetivo da pesquisa, além de caracterizar cada participante
principalmente sobre seus conhecimentos em informadtica,
sobre o sistema avaliado ¢ o tema do sistema;

* Selecionar o método.

* Indicar as tarefas.

* Definir os instrumentos a utilizar.

* Selecionar as técnicas de analise dos dados.

» Especificar o equipamento necessario: tipo de computador,
quantidade e software.

* Indicar os critérios necessarios para dar o teste como
finalizado.

* Confeccionar o relatorio com a proposta de melhoria.

Assim, acompanhadas passo a passo todas as etapas acima
elencadas, serd possivel desenvolver um teste de usabilidade adequado
ao contexto da aplicacdo que serd avaliada, reduzindo a possibilidade de
erros ao selecionar as técnicas de analise de dados.

2.3.3 Consideracgoes finais

A usabilidade envolve naturalmente testes em produtos ou
sistemas, sendo assim, este assunto, possui solido referencial teorico
acerca dos métodos de avaliagdo de usabilidade, em contrapartida, a
investigacdo sob as caracteristicas individuais que motivam os usuarios
a compartilhar conhecimento através de um sistema carece de
instrumentos de avalia¢do validados.

Como aporte tedrico necessario para a aplicacdo desta pesquisa,
este capitulo descreveu detalhadamente os conceitos, critérios ou
técnicas de cada tema explorado, constatando principalmente que
poucos estudos medem a intensidade da motivagdo dos usudrios em
compartilhar conhecimento e da intensidade da facilidade de uso do
sistema.



CAPITULO 3 - METODO DE PESQUISA

Neste capitulo é apresentada a classificacdo da
pesquisa. Também descreve o contexto e as
suposicoes da pesquisa, o seu marco operacional
com seus construtos/variaveis e medidas, e o0s
procedimentos de coleta e andlise dos dados.

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Pesquisa quantitativa ¢ um processo de investigacdo de um
problema social ou humano baseado no processo de teste de uma teoria
composta por variaveis, mensuradas com nimeros ¢ analisadas com
procedimentos estatisticos, com o objetivo de verificar se as
generalizagdes preditivas de uma teoria sdo verdadeiras (CRESWELL,
1994).

Abordagem qualitativa ou pesquisa qualitativa, conforme sugere
Oliveira (2007),

[...] € um processo de reflexao e analise da realidade
através de métodos e técnicas para compreensiao
detalhada do objeto de estudo em seu contexto
histérico e/ou segundo sua estruturacdo. Esse
processo implica em estudos segundo a literatura
pertinente ao tema, observagdes, aplicagdo de
questionarios, entrevistas ¢ andlise de dados que
deve ser apresentada de forma descritiva.

Os tipos de pesquisas cientificas possuem diferentes
nomenclaturas e ou classificagdes de acordo com cada autor, como por
exemplo, quanto a area da ciéncia, & natureza, aos objetivos, aos
procedimentos, ao objeto e a forma de abordagem.

Waslawick (2009) aponta dois tipos classicos de pesquisa:
experimental e ndo-experimental. O primeiro ¢ caracterizado pelo
estudo dos fendmenos sem a intervencdo sistematica do observador; em
contrapartida, no segundo, o pesquisador sistematicamente provoca
alteragdes no ambiente a ser pesquisado de forma a observar se cada
intervengao produz resultados esperados.



52 Capitulo 3 — Método de Pesquisa

Vergara (2000) caracteriza os tipos de pesquisa baseando-se
numa taxionomia de pesquisa orientada por dois critérios: quanto aos
fins e quantos aos meios. Quantos aos fins, uma pesquisa pode ser:
exploratoria, descritiva, explicativa, metodologica, aplicada e
intervencionista. Quanto aos meios, as pesquisas podem ser
classificadas em: pesquisa de campo, pesquisa de laboratério,
telematizada, documental, bibliografica, experimental, ex post facto,
participante, pesquisa-a¢do ¢ estudo de caso.

Quanto aos procedimentos para realizar a pesquisa, basicamente
relacionados a coleta de dados, Jung (2003) apresenta dois grandes
grupos de delineamento: os derivados das fontes de “papel”, e aqueles
cujos dados sdo fornecidos por pessoas. No primeiro grupo, o autor
aloca as pesquisas bibliografica e documental; no segundo, estdo a
pesquisa experimental, a pesquisa operacional, a pesquisa ex-post-facto,
a pesquisa-agdo, a pesquisa participante ¢ o estudo de caso. Este arranjo
das formas de pesquisa pode ser visualizado na figura 7.

Gera Conhecimento
(Sem Finalidades Imediatas)

Conhecimento a ser Utilizado em
Pesquisas Aplicadas ou Tecnoldgicas |

| Pesquisa Exploratdria ‘

Pesquisa Descritiva ‘

| Pesquisa Explicativa ‘

Quanto a Quanto aos Quanto aos
Natureza Objetivos Procedimentos
Pesquisa Aplicada
Pe-;qulsa Do(umental
|
Pesquisa Experlmental
Gera Produtos efou Processos
(Com Finalidades Imediatas) Pesquisa Operaclanal
Utiliza os Conhedimentos Gerados pela

Pesquisa Basica + Tecnologias Existentes
Pesquisa Expost-Facto

Figura 7 — Tipos de pesquisas
Fonte: Adaptado de Jung (2003).

A pesquisa exploratoria, segundo Bello (2008), busca constatar
algo em um organismo ou fendmeno, especialmente quando o objetivo é
examinar um tema ou problema de investigagdo pouco estudado ou que
ndo tenha sido abordado antes. Para Roberto & Sampieri (1997),
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[..] los estidios exploratérios son como cuando
viajamos a un lugar que no conocemos, del cual no
hemos visto ningiin documental ni leido algin libro
(a pesar de que hemos buscado informaciéon a
respecto), sino simplemente alguein nos ha hecho um
breve comentario sobre el lugar. All llegar no
sabemos qué atracciones visitar, a qué museos ir, em
qué lugares se come sobroso, como ES La gente;
Podernos perder mucho tiempo y gastar dinero
innecessariamente. Por exemplo, vemos um
espectaculo que nos desagrade y cueste mucho, y
perdemos uno que nos hubiera fascinado y hubiera
costado pogo (por supuesto, em el caso de La
investigacion cientifica la inadecuada revision de la
literatura tiene consecucias mas negativas que la
frustacion de gastar en algo que finalmente nos
desagrado).

Para Danton (2002), a pesquisa descritiva observa, registra e
analisa os fendmenos, sem manipulé-los. Procura descobrir a frequéncia
com que o fendmeno ocorre, sua natureza, caracteristicas e relagdo com
outros fendmenos. E, para ele, normalmente utilizada em pesquisas
sociais. Gil (2007) complementa que “a pesquisa descritiva tem como
objetivo primordial a descri¢do das caracteristicas de determinada
populacdo ou fenomeno ou o estabelecimento de relagdes entre
variaveis”. E continua: “uma de suas caracteristicas mais significativas
estd na utilizagdo de técnicas padronizadas de coleta de dados”.
Entretanto, nem sempre a comparacdo entre variaveis ¢ objeto de
investigacdo, ja que algumas pesquisas descritivas vao além da simples
comparacdo e pretendem determinar a natureza da relagdo entre aquelas
e, neste caso, segundo ensina Gil (2007), aproximam-se muito das
pesquisas explicativas.

Pesquisas explicativas vdo além da descricdo de conceitos e
fendmenos, ou do estabelecimento de relagdes entre conceitos. Sdo
voltadas a descobrir as causas dos eventos fisicos e sociais, além das
condigdes para que estes ocorram € o0 motivo para a relagdo entre as
variaveis. Investigagdes explicativas sdo mais estruturadas que as
demais classes de estudo (Roberto & Sampieri, 1991). Os mesmos
autores expdem alguns exemplos de pesquisas explicativas:

* Um incremento da temperatura aumenta a energia cinética das

moléculas de gas.

* incremento da energia cinética causa um aumento na

velocidade de movimento das moléculas.
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* A medida em que as moléculas impactam na superficie do
recipiente com maior frequéncia, a press@o sobre as paredes do
recipiente aumenta.

Um estudo pode contemplar mais de um tipo de pesquisa,
dependendo do estado da arte dos temas investigados que sdo vistos na
revisdo de literatura e do enfoque que o investigador pretende dar a seu
estudo, como defendem Sampieri et al (1994), ao afirmarem que,

[...] aunque um estudio sean esencia exploratorio
cintendra elementos descriptivos; o bien, um estudio
correlacional incluira componentes descriptivos, y lo
mismo ocurre com los demas alcances. Asimismo es
posible que uma investigacion se inicie como
exploratoria o descritiva y después llegue a ser
correlacional y aun explicativa.

A figura 8 sintetiza a classificagdo metodologica do presente
estudo, o qual utiliza a pesquisa exploratoria, objetivando aprofundar os
temas compartilhamento de conhecimento, usabilidade de sistemas e
sistemas baseados em conhecimento por meio de pesquisa bibliografica
em livros e artigos. Destaca-se que além do sincretismo visto nos
métodos investigativos acima delineados, no decorrer deste trabalho,
percebeu-se a necessidade de empregar outro tipo de pesquisa, a
descritiva, visando descrever e avaliar o compartilhamento de
conhecimento em um sistema através da aplicacdo de questiondrio.
Apesar do enquadramento quantitativo deste estudo, uma abordagem
qualitativa foi realizada, através de perguntas abertas a cada dimensao
das variaveis averiguadas no instrumento de pesquisa.

Bello (2008) alerta que saber usar os instrumentos adequados
para encontrar respostas ao problema levantado ¢ mais importante do
que definir o tipo de pesquisa que o pesquisador ira executar.
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Pergunias abertas

Figura 8 — Classificagdo da pesquisa.
Fonte: Do autor.

3.2 DELINEAMENTO DAS FASES DA PESQUISA E MECANISMOS DE
VALIDACAO

Uma sintese do processo de pesquisa proposto para o
desenvolvimento deste trabalho ¢ descrita neste item, que é composto de
etapas distintas, utilizando dois tipos diferentes de pesquisa.

Inicialmente, visando ao levantamento do referencial tedrico
acerca das areas de conhecimento abordadas nesta pesquisa que ddo
subsidio para a analise do compartilhamento de conhecimento suportado
por um sistema baseado em conhecimento, foi realizada uma pesquisa
exploratoria e, consequentemente, foi desenvolvida uma pesquisa
aplicada, objetivando mensurar as variaveis selecionadas neste estudo.

Sequencialmente selecionou-se o instrumento a ser utilizado para
coleta de dados. Nesta etapa, foram analisados os questionarios ja
existentes na literatura, preferencialmente aqueles validados pertinentes
ao objeto de pesquisa proposto. Dentre os trabalhos averiguados, dois
instrumentos serviram de alicerce para confeccdo do questiondrio
adaptado para este estudo.

Elaborado o questiondrio, iniciou-se a fase de validagdo, que
contemplou primeiramente um teste-piloto, aplicado a trés especialistas,
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visando o aprimoramento inicial, essencialmente relacionado a
compreensdo das perguntas e escala de respostas, bem como corre¢do de
erros gramaticais. Realizados os devidos ajustes no teste-piloto, o
questionario foi aplicado a 10 usuarios para verificar sua confiabilidade.
Apoés a confirmacdo da confiabilidade, o instrumento foi aplicado a
amostra configurando a etapa descritiva da pesquisa, onde os dados
coletados foram analisados.

3.3 CONTEXTO DA PESQUISA

Este estudo tem a finalidade de analisar o compartilhamento de
conhecimento dos individuos por meio de um sistema web denominado
PrecoPublico. Ressalte-seque o software em questdo pode ser
caracterizado como uma plataforma com funcionalidades que abrangem
alguns processos de gestdo do conhecimento pois, sobretudo, permite o
compartilhamento de conhecimento por quaisquer individuos através da
publicagdo de produtos e seus pregos, além de proporcionar a busca de
produtos via internet.

Uma breve descricdo do sistema objeto deste estudo: o
PrecoPublico ¢ um projeto social, sem fins lucrativos, que visa oferecer
a sociedade uma ferramenta robusta, inteligente e gratuita para o
compartilhamento e a busca da melhor oferta de pregos de produtos e
servigos diversos. Nao comercializa ou tem participagdo financeira em
qualquer transagdo comercial.

Sabe-se que a variagdo dos precos dos produtos e servigos
ofertados no mercado tradicional é extremamente elevada e, na maioria
das vezes, ndo ¢ justificavel. Em uma mesma cidade, em um mesmo
bairro, e até em uma mesma rua, encontramos o mesmo produto ou o
mesmo servico com valores totalmente discrepantes. Sabe-se também
que o ritmo de vida, as questdes fisico-humanas e financeiras impedem
que qualquer cidaddo faga uma busca extensiva pela oferta mais justa
para o produto ou servi¢o de seu interesse. Mas também € notorio que a
tecnologia, com toda sua evolugdo, pode, e deve, trabalhar a favor de
nos, proporcionando meios eficazes de facilitar este trabalho.

Neste sentido foi desenvolvido um software social denominado
PrecoPublico, cujo modelo proposto sugere que, diferentemente dos
sistemas de e-procurement tradicionais, os consumidores compartilhem
seus conhecimentos, provenientes das suas experiéncias de compra por
meio de uma rede social, socializando com os demais participantes da
rede as melhores alternativas de compra.
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O PregoPublico baseia-se no principio da ajuda mutua, no
voluntariado social, onde cada qual, consciente de sua responsabilidade
com os demais e tendo nas maos uma ferramenta web gratuita,
disponibiliza as suas informagdes, os seus conhecimentos de pregos e
ofertas com o objetivo de tornar esta informagdo publica e acessivel a
todos instantaneamente.

Por se tratar de um sitio com as caracteristicas delineadas acima,
remete-se a abordagem de Hendriks (1999) antes vista, a qual
caracteriza um sistema baseado em conhecimento como uma ferramenta
tecnologica que ajuda a gerenciar ativos de conhecimento.

Algumas funcionalidades do software social Pre¢oPublico:

* Publicar Precos: ao tomar conhecimento da oferta real e
vantajosa de algum produto seja por meio de panfletos, radio,
televisdo ou internet, ¢ possivel divulga-la no portal, mesmo
sem ter o usuario consumido ou comprado. Inclusive, todo e
qualquer  estabelecimento  comercial pode  divulgar
gratuitamente seus pregos.

Pesquisa de Precos: consiste na busca de pregos a partir do
nome do produto e sua regido e localidade de conveniéncia.
Negativar uma informagdo consultada: permite marcar com
uma nota negativa os pregos incorretos dos produtos
consultados.

Positivar uma informagdo consultada: possibilita assinalar os
pregos que sdo considerados corretos.

Encaminha mensagem automatica de agradecimento ao usuério
que publicou o prego de um produto que outra pessoa tenha
comprado.

Acompanhamento de pregos: emite relatério semanal dos
menores precos publicados para os produtos selecionados.

E, pois, visivelmente, um sistema interativo de compartilhamento
do conhecimento de compra.

3.4 SUPOSICOES DA PESQUISA

A analise do compartilhamento de conhecimento pelos individuos
em um sistema tem como base as seguintes hipoteses:
H1) O nivel de satisfagdo com relacdo as atitudes e
comportamentos dos usuarios ao utilizar o sistema ¢ alto.
H2) O sistema possui alto grau de usabilidade.
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H3) O compartilhamento de conhecimento pelos individuos no

sistema estd relacionado positivamente com a sua
usabilidade.

3.5 MARCO OPERACIONAL: CONSTRUTOS / VARIAVEIS E MEDIDAS DA
PESQUISA

Construto ¢ a definicdo conceitual das variaveis (Schwab, 2005).
Para medir um construto pode ser necessario uma ou mais variaveis.
Existem dois tipos de defini¢do (KERLINGER, 1980):

* Constitutiva (nominal): define palavras com outras palavras.

+ Operacional: atribui significado concreto ou empirico a um
conceito ou variavel, especificando as atividades ou
“operagdes” necessarias para medi-lo ou manipula-lo
(indicadores).

A seguir, sdo demonstradas as variaveis utilizadas para medir os
construtos desta pesquisa a partir do levantamento bibliografico
desenvolvido, seus conceitos € medidas de analise do instrumento de
investigacao.

Compartilhamento de conhecimento

Satisfagdo em ajudaroutras
pessoas

Facilidade de Aprender

Facilidade de relembrar Reciprocidade

Eficiéncia Reputagdo

Eficacia Habilidades/ experiéncia

Satisfagao Comprometimento

Usabilidade Fatores Individuais

Figura 9 — Construtos e variaveis da pesquisa.
Fonte: Do autor.
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Dentre os diversos fatores estudados na revisdao de literatura,
optou-se por investigar os individuais e de usabilidade, fundamentado
pelo contexto da pesquisa, que abarca uma ferramenta tecnologica.
Portanto, a compreensao das atitudes dos usuarios que a utilizam e das
suas caracteristicas sdo aspectos inerentes e¢ podem influenciar o
processo de compartilhamento de conhecimento deste cenario. A figura
9 ilustra a compsicdo dos construtos utilizados nesta pesquisa,
compreendendo Usabilidade (interveniente) e Fatores Individuais
(independente) e o construto dependente compartilhamento de
conhecimento em um sistema.

A sintese das defini¢des, critérios e seus respectivos autores,
extraidos do marco tedrico de cada construto desta pesquisa, €
apresentado no quadro 8.

Fatores O que é (definicao Como ser analisado Autores
conceitual) (Critérios) (referéncia)
Conjunto de conceitos * Pela facilidade de
como tempo de execucdo aprender
de uma tarefa, « Pela eficiéncia

C o g ISO 9241

performance, satisfagdo  * Pela eficacia

do usuario, facilidade de < Pela satisfagdo (1998) Neves
Usabilidade aprender 1’1510 rovocar ET al. (2006)

P » 130 p NIELSEN

erros, solucionar as (1993)

tarefas com eficiéncia e

eficacia.

Conceitos e * Pela satisfacdo em ajudar

caracteristicas pessoais outras pessoas
Fatores rela(_:lonildos a * Pela re01proc~1dade Lin, Lee, Wang
individuai motivacdo dos * Pela reputagdo (2008)
Individuals i, dividuos a * Pelas habilidades e

compartilharem conhecimentos proprios

conhecimento. * Pelo comprometimento

Quadro 8 — Resumo dos construtos, seus conceitos e variaveis.
Fonte: Do autor.

O destaque em vermelho no quadro acima- do fator ndo provocar
erros, que faz parte do conceito abrangente de wusabilidade —
propositalmente ndo foi analisado neste trabalho, pois o sistema ja foi
testado e utilizado experimentalmente durante o periodo de um ano em
busca de erros, os quais foram devidamente sanados. Acrescido a este
fato, ressalte-se que a analise desta varidvel demandaria mais esfor¢o
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por parte do usuario avaliador do sistema e, por isso, desencoraja-lo-ia
de participar da pesquisa descritiva (resposta ao questionario).

No quadro 9 apresenta a especificagdao das variaveis individuais
além de suas medidas referentes a cada questdo do instrumento de
pesquisa.

Critérios de Fatores

individuais Defini¢ao Medidas Perguntas
(variaveis)
Individuos compartilham *Escala de
P . conhecimento pela satisfagdo satisfagdo em
Satisfagdo em ajudar ) .
pessoal em ajudar o outras compartilhar
outras pessoas . P2
pessoas conhecimento
(Lin,Lee,Yang 2008) no sistema
Individuos sdo estimulados em  *Escala de
compartilhar conhecimentos expectativa de
Reciprocidade quando outros ja compartilharam  reciprocidade P
ou também compartilham ao compartilhar
(Tonet & Paz, 2006) conhecimento
Individuos s@o estimulados em  <Escala de
compartilhar conhecimento ao reconheciment
passo que aumenta sua 0 no sistema
Reputacdo visibilidade perante o P4
ambiente/sistema
(Yeetal., 2008)
Individuos que possuem *Escala de
conhecimento pertinente e/ou experiéncia
Habilidades/conheci relevante para compartilhar com  para Ps
mentos outros compartilhar
(Wang & Noe, 2010) conhecimento
valioso
Individuos que se sentem *Escala de
. comprometidos com o ambiente  orgulho ao
Comprometimento d . .
e compartilhamento de participar do P6
conhecimento sistema

(Ordaz et al., 2009)

Quadro 9 — Variaveis, referéncias, medidas e suas respectivas perguntas do
instrumento de pesquisa.
Fonte: Do autor.
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A especificacdo das varidveis de usabilidade bem como suas
medidas referentes a cada questdo do instrumento de pesquisa estdo
resumidos no quadro 10.

Critérios de

Usabilidade Defini¢ao Medidas Perguntas
(variaveis)

Facilidade de aprender a * Escala de facilidade
Facilidade de realizar uma determinada de aprender uma P7. P10 e

tarefa no sistema, sem a ajuda  tarefa

aprender de assistentes (Quesenbery P13
2001)
Recursos consumidos para * Escala de velocidade
atingir objetivos no sistema na execugdo das PR.Pll e
Eficiéncia (Abran, Khelifi, Suryn, & tarefas ,Pl 5
Seffah, 2007)
Precisdo e completeza com * Escala de quantidade
que os usudrios atingem de passos para
objetivos especificos, executar uma tarefa P9, P12 e
Eficacia acessando a informag@o P16
correta ou gerando resultados
esperados (ISO, 2010)
Conforto e aceitabilidade do  « Escala de
- produto, medidos por meio de  agradabilidade,
Satisfagdo métodos subjetivos e/ou conforto e satisfacdo P14, P17
objetivos (Feliphe & Lavor, geral
2008)

Quadro 10 — Variaveis, referéncias, medidas e suas respectivas perguntas do
instrumento de pesquisa.
Fonte: Do autor.

Ao final do questionario, nas perguntas P18 e P19, investiga-se a
relacdo entre os fatores de usabilidade e o compartilhamento de
conhecimento, ou seja, se, por exemplo, a facilidade de aprender a usar
o sistema influencia os individuos a compartilharem mais conhecimento.

3.6 COLETA DE DADOS

Este topico contempla os participantes, as estratégias, os
instrumentos e as ferramentas utilizados para a coleta e analise de dados.
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3.6.1 Participantes

Constitui o universo desta pesquisa, qualquer pessoa que tenha
pesquisado ou comprado bens ou servigos via internet, representando
segundo Comité Gestor da Internet no Brasil (2009), quarenta e cinco
milhdes (45 milhdes) dos sessenta e dois por cento (62%) dos usuarios
de internet no Brasil, haja vista que as funcionalidades do sistema
analisado neste trabalho estdo diretamente relacionadas a acdo de
pesquisar e comparar precos de produtos via web.

Dentre os tipos de amostragem apresentadas por Creswell (2007),
empregou-se a nao probabilistica, em face da impossibilidade de
controle acerca da quantidade de pessoas que acessam o site
investigado. Por esta razdo, coube incentivar o publico a participar da
pesquisa através do formulario disponibilizado via internet, para que
cada respondente pudesse convidar outros usudrios para participar,
remetendo ao processo de amostragem tipo bola de neve. Ressalte-se
que em momento algum se teve a intencdo de direcionar a aplicagdo da
pesquisa a determinados individuos da populacdo, afinal, tal fato
acarretaria na distor¢do dos dados colhidos. Assim, garante-se
representatividade na amostra, a qual possibilita inferir consideracdes
que podem, de certa forma, ser atribuidas a populagdo em geral.

3.6.2 Instrumento de coleta de dados da Pesquisa e medidas
utilizadas

Bello (2008) expde os seguintes instrumentos de coleta de dados
para pesquisas cientificas: questionarios, entrevistas, observagao, analise
de conteudo (internet ¢ fichamentos).

No caso de um software que ja existe e estad sendo utilizado, a
técnica mais aderente é a aplicacdo de questionario, pois ninguém
melhor do que os proprios usudrios para opinarem a respeito da
usabilidade do sistema. Eles que estdo em contato com o sistema no dia-
a-dia (CYBIS, 2003).

Para Sommer e Sommer (1997), questionario ¢ uma série de
questdes escritas acerca de um tdpico sobre o qual procura-se a opinido
dos respondentes. Questionarios sdo classificados por Schwab (2005)
em self-report / interno, cujos construtos sdo relacionados a
caracteristicas pessoais como atitudes, opinides, intengdes e interesses,
observagdes, o qual os construtos sdo relacionados a comportamentos
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muito explicitos, aplicados, como por exemplo, para medidas de
desempenho.

Conforme exposto na revisdo de literatura, os questionarios sdo
amplamente utilizados para avaliar um dos construtos deste trabalho
(usabilidade de sistemas), o que favoreceu a selegdo desta técnica como
instrumento também para analisar os outros construtos estudados nesta
pesquisa (compartilhamento de conhecimento e fatores individuais).

A opgdo pela utilizagdo de questionario também se deve ao fato
de o sistema analisado ja estar em uso por periodo superior a um ano,
permitindo assim, averiguar uma quantidade maior de informantes em
comparacdo a coleta a partir de entrevistas. Outros fatores que merecem
destaque acerca da escolha do instrumento de pesquisa sdo a facilidade
de leitura e compreensdo escrita da populagdo da pesquisa, além do
intuito de evitar procedimentos dispendiosos para administra-lo.

Para a construgdo do instrumento de pesquisa, fundamentou-se
essencialmente em outros dois instrumentos existentes. O questionario
de Santos (2007), concebido para avaliar a usabilidade de um sistema e
o instrumento confeccionado para o trabalho de Ye, H. Chen, & Jin
(2008), o qual mede o compartilhamento de conhecimento em um
website. Este ultimo foi solicitado via email a um de seus autores, ja que
no artigo publicado ndo constava o questionario por eles aplicado.

Expostas na figura 10 estdo as medidas wusadas para
operacionalizar as varidveis de pesquisa.

Quantificar impressdes, julgamentos, atitudes e percepgdes sobre
outras pessoas, objetos, eventos, o proprio respondente, dentre outros,
sdo as finalidades das diferentes escalas de ranqueamento (Pedhazur &
Schmelkin, 1991). Neste trabalho, aplicou-se a escala somativa em um
formato de escala de Likert com cinco niveis de respostas acerca das
atitudes dos respondentes: a) Discordo Fortemente; b) Discordo; c) Nao
concordo nem discordo; d) Concordo; ¢) Concordo Fortemente.

Quatro das vinte e trés perguntas do questionario sdo abertas,
intentando-se assim, aproximar de uma abordagem qualitativa, que neste
instrumento, possibilita coletar quaisquer outras percepcdes diferentes
daquelas pré-formatadas nas questdes. Cada construto do questionario
contém um espago aberto para outras consideragdes e sugestoes.

Os campos numéricos - Idade, Tempo de experiéncia no uso de
computador ¢ Tempo de experiéncia no uso da internet -, relacionados
as caracteristicas basicas dos respondentes, ndo possuiam validacdo
simultdnea no formulario online (questiondrio) desenvolvido. Por este
motivo, algumas respostas, apesar de constarem como exemplo para
preenchimento, ndo foram realizadas seguindo o formato indicado,
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como por exemplo, na pergunta sobre a idade, em que houve respostas
informando a data de nascimento (XX/XX/XXXX), ao invés da idade
diretamente em anos (Ex: 42). Em todas as outras ocorréncias similares,
foi possivel tratar os dados para resgatar as informacdes corretamente
sem necessidade de cancelar todas as respostas deste questiondrio.

O instrumento de pesquisa esta disponibilizado em anexo neste
trabalho.

Fi gura 10 - Medidas utilizadas para operacionalizar as varidveis de estudo.
Fonte: Do autor.
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3.6.3 Estratégia para coleta de dados

O formulario do questionario foi confeccionado online a partir do
aplicativo googleForms e foi incorporado a uma outra pagina de
apresentagdo concebida com /ayout personalizado especificamente para
esta pesquisa.

Disponivel no enderego eletronico
www.precopublico.com.br/pesquisa, o questionario foi divulgado
pessoalmente e via redes sociais a rede de contato mais proxima do
investigador como familia e amigos; para lista de email dos colegas de
pos-graduagdo, mestrandos e doutorandos; por meio de cartazes e
panfletos para os contatos profissionais representados pelos colegas de
trabalho, colaboradores da Faculdade Estacio de Sa de Santa Catarina e;
ao final, foi enviado um email (mala direta virtual) para dez mil
prospectos sem relagdo com o investigante.

O material de referéncia utilizado para divulgagdo em meio
digital e impresso é exposto na figura 11.

Clique aqui e acesse agora: www.precopublico.com.bripesquisa

Em 15 Conhece
Usa

minutos voce Rvalia 7
&

* , Ajuda outras |
orego & pdolico pessoas,

além disso, contribui para aprimorar
o site em uma pesquisa cientifica.
Muito Obrigado!!!

Douglas Paulesky Juliani

Mestrando- Programa de Pos-Graduagao em Engenharia e Gestiio do Conhecimento - PPEGC

Universidade Federal de Santa Catarina - UFSC
Telefone: (48) 8405-4399

Figura 11 - Material de divulgacédo da pesquisa.
Fonte: Do autor.

E oportuno ressaltar que no ultimo mecanismo de divulgagio
realizado, apesar de ndo ter como precisar a leitura dos dez mil (10.000)
emails enviados, o retorno foi de apenas vinte (20) respostas ao
questionario.
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3.6.4 Ferramentas utilizadas para analise dos dados

Os dados foram analisados utilizando-se os aplicativos spss® —
Statistical Package for the Social Sciences, versdo 19.0, efetuando-se
analises exploratorias do banco de dados, analises fatoriais e analises
descritivas e inferenciais.

Essas andlises estdo descritas detalhadamente nos proximos
topicos, que apresentam a validacdo e os resultados da pesquisa,
respectivamente.

3.7 VALIDACAO

Medidas devem se assemelhar ao maximo dos construtos ou estes
precisam ser validos. Medir a confiabilidade ou a consisténcia através
das situagdes ¢ um importante componente da validacdo de construtos,
além das medidas serem passiveis de aplicar técnicas analiticas (Corner,
2002).

Segundo Schwab (2005), medir a validade de um construto ¢ um
desafio inescapavel e deve ser inferida a partir de diversos critérios,
examinando escores nas medidas e comparando as proposi¢des tedricas
sobre como os escores devem realizar.

Nas secdes seguintes demonstram-se 0s passos para a construgao
do instrumento de coleta de dados deste estudo, assim como seus
mecanismos e as técnicas utilizadas para a sua validagao.

3.7.1 Testes Piloto

Mesmo empregando toda a cautela, a constru¢ao de questionarios
remete a um procedimento de investigagdo impreciso. Antes de aplicar
um questionario, Schwab (2005) sugere a realizagdo de testes em
individuos similares a populagdo alvo da pesquisa. Segundo ele, dois
tipos de testes pilotos sdo desejaveis:

» Abordagem individual: indaga apenas alguns individuos que
preferencialmente irdo responder o questiondrio em sua versao
final, com o intento de extrair suas impressoes ¢ entendimentos
sobre cada item. Este procedimento normalmente gera
modificagdes no questiondrio, contribuindo para reduzir dados
faltantes e a obter respostas mais validas.
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» Abordagem em escala: um maior numero de respondentes é
desejado, sua principal finalidade ¢ verificar se os escores se
comportam como esperado. Confiabilidade da consisténcia
interna das varidveis € um procedimento que pode ser utilizado
nesta fase do trabalho.

Ambos os testes pilotos foram aplicados para assegurar a
qualidade do instrumento desta pesquisa. No primeiro teste,
participaram trés especialistas em gestdo do conhecimento. Questdes
foram modificadas e retiradas a partir das percep¢des dos respondentes,
principalmente, com relagdo a objetividade e simplicidade da redagdo
das perguntas. Outra mudanga relevante realizada foi a padronizagdo da
escala de respostas.

No segundo teste piloto realizado, dez pessoas responderam o
questionario. Obteve-se um alpha de Cronbach de 0,970 para todos os
itens quantitativos, conforme a figura 12.

Scale: Todas as Variaveis
Case Processing Summary

N %

Cases  Valid 11 100,0
Excluded® 0 0

Total 11 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of Items
,970 22

Figura 12 - Resultado do Alpha de Cronbach (extraida do software SPSS).

O resultado do software SPSS® exposto no quadro acima, consta
de vinte e dois itens, pois o ultimo item do questionario ¢ do tipo grade
de resposta, que para ser analisado estatisticamente necessita ser
desmembrado em quatro perguntas.

Garantida a alta consisténcia interna do instrumento, assegurou-se
a aplicacdo do questionario a amostra da pesquisa.






CAPITULO 4 - DESCRICAO, ANALISE E INTERPRETACAO
DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados os escores obtidos
através das respostas fechadas, e uma andlise das
respostas abertas do questiondrio e, por fim, a
interpretag¢do do que foi analisado.

4.1 DESCRICAO DOS RESULTADOS OBTIDOS

Os dados descritos neste capitulo estdo subdivididos nas
caracteristicas basicas dos respondentes e nos construtos Caracteristicas
dos usudrios e Usabilidade do sistema analisado. Os graficos
apresentados foram retirados diretamente do aplicativo googleForms
sem intervencdo do autor, com exce¢do dos quadros referentes as
caracteristicas basicas dos respondentes - Idade, Tempo de experiéncia
no uso de computador e Tempo de experiéncia no uso de internet.

4.1.1 Caracteristicas basicas dos respondentes

As caracteristicas basicas dos respondentes medidas foram Sexo,
Idade, Escolaridade, Tempo de experiéncia no uso de computador,
Tempo de experiéncia no uso da internet e a Periodicidade de uso do
sistema.

Conforme descriminado na figura 13, 66% (sessenta e seis por
cento)das pessoas que participaram da pesquisa sao do sexo masculino.

Sexo:
Masculing 139

Femining |Tl'-']
Feminino 0 =

Masculino [

Figura 13 — Género dos participantes da pesquisa.
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A idade dos respondentes variou entre 15 e 64 anos, onde as
classes de maior frequéncia estdo entre quinze (15) e vinte e oito (28)
anos, somando 53,8% (cinquenta e trés virgula oito por cento) dos
participantes deste estudo, conforme apresenta o quadro 11.

Frequéncia

Idade N. %

de 15 a21 anos 46 21,90
de 22 a 28 anos 67 31,90
de 29 a 34 anos 34 16,19
de 35 a 44 anos 39 18,57
de 45 a 64 anos 24 11,43
Total 210 100,00

Quadro 11 — Idade dos participantes da pesquisa.

Disponivel para visualizagdo na figura 14, a escolaridade dos
respondentes apresenta 90 % (noventa por cento) dos respondentes com
nivel médio concluido, além disso, 24% (vinte e quatro por cento)
possuem nivel superior concluido.

:scolaridade
Doutorado 3 1%
Doutorads Doutorado (em andamento) 20 10%
Mestrado (concluido) 10 5%
Doutoradn {em and.. Mestrado (em andamento) 20 10%
Mestrado (coneluido) Mivel superior (graduacao) - Concluido 51 24%
Mivel Superior (graduacio em andamento) 26 12%
Mestrado (em anda.. i i 5
Mivel Médio 18 9%
Nivel superior (g... Mivel Fundamental 1 0%
Nivel Superior (g...
Nivel Médio

Nivel Fundamental

] 10 20 30 40 50 60

Figura 14 — Escolaridade dos participantes da pesquisa.

O quadro 12 demonstra que as duas classes com maior frequéncia
sdode 7a 11 e de 12 a 16 anos de experiéncia no uso do computador,
equivalendo a 68,09% dos respondentes.
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Experiéncia no uso do computador N Frequéncia %
de 2 a 6 anos 15 7,14
de 7all anos 70 33,33
de 12 a 16 anos 73 34,76
de 17 a 22 anos 39 18,57
de 23 a 28 anos 13 6,19
Total 210 100,00

Quadro 12 — Experiéncia no uso do computador.

De acordo com o quadro 13, 87,62% (oitenta e sete virgula
sessenta e dois por cento) dos participantes possuem de 6 a 15 anos de
experiéncia no uso da internet.

Experiéncia no uso da internet N Frequéncia %
de 1 a 5 anos 14 6,67
de 6 a 10 anos 110 52,38
de 11 a 15 anos 74 35,24
de 16 a 20 anos 12 5,71
Total 210 100,00

Quadro 13 — Experiéncia no uso da internet.

Com relagdo a periodicidade do uso do sistema, a maioria dos
respondentes ndo conhecia o sistema, representando 126 (cento e vinte e
seis) respostas, equivalente a 60% (sessenta por cento) da amostra.
Ainda sobre a periodicidade, 49 (quarenta e nove) respondentes, ou seja,
23% (vinte e trés por cento) usam frequentemente, enquanto 23
individuos (11%) responderam que usam raramente, seguidos de 12
participantes (6%) que usam eventualmente o sistema, conforme
demonstra o grafico 15.

Periodicidade do uso do sistema: i
Eventualmente [12] ——————— E minha primeiravez 126 G0%

— Usn Fraguentemer Uso Raramente 23 1%
Uso Eventualmente 12 6%

Uso Frequentemente 49 23%

t primeira vez [126]

Figura 15 — Periodicidade do uso do sistema.
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4.1.2 Compartilhamento de conhecimento no sistema e os fatores
pessoais

Os atributos pessoais relacionados ao compartilhamento de
conhecimento no sistema obtiveram os seguintes escores para cada
variavel investigada.

A predisposi¢do em compartilhar conhecimento, disponivel no
grafico 16, obteve resultados positivos, tendo em vista que 61%
(sessenta e um por cento) dos entrevistados concordaram ou
concordaram fortemente que gostam de divulgar precos de produtos
para outras pessoas no sistema. A escala neutra, nfo concordo nem
discordo, obteve 27% (vinte e sete por cento).

Eu gosto de divulgar pregos de produtos para outras pessoas no sistema: - P1

Discordo Fortemente 9 4%

Discordo Fortemente- Discordo 18 90
Discordo- MN3o concordo nem discordo 56 27%

Concordo 92 44%

N&o concordo nem... Caoncordo Fortemente 35 17%

Conecordo|

Concordo Fortermente-|

0 18 3 54 72 90 408
Figura 16 — Resultado da P1.

De acordo com o grafico 17, o prazer em ajudar os outros através
do sistema apresentou 62% (sessenta e dois por cento) de respostas
positivas e 25% (vinte e cinco por cento) de neutralidade.

Eu gosto de ajudar os outros publicando pregos de produtos no sistema: - P2

Discordo Fortemente 9 4%

Digeordo Fortemente l TR, T
DlSCDI’dO'_; . W&o concordo nem discordo 52 25%

' Concordo 102 49%

b Concordo Fortemente 28 13%

Concordo Fortemente |

0 20 40 60 80 100 120
Figura 17 — Resultado da P2: Prazer em ajudar os outros.

O grafico 18 expde a variavel reciprocidade, cujo alcance foi de
71% de respostas positivas, consolidando que, no sistema analisado, os
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usuarios compartilham conhecimento pois acreditam que outros também
irdo compartilhé-lo.

Publico prego de produtos, pois acredito gue outras pessoas também publicardo no sistema. Desta forma
todos ganhamos. - P3

Discordo Fortemente T 3%

Discordo Fortemente . Dizcordo 13 5%
Discordo . Mio concordo nem discorda 42 20%

Concordo 104 50%

Néo concorda nem .. _ Concordo Fortemente 44 21%

Concardo :

Concordo Forternente _
0 21 42 &3 84 105
Figura 18 — Resultado da P3: Reciprocidade.

A reputacdo dos individuos que compartilham conhecimentos no
sistema, apresentada no grafico 19, também foi avaliada, todavia, notou-
se um expressivo escore para a op¢dao ndo concordo nem discordo,
somando 31% (trinta e um por cento) das respostas.

Quando publico pregos de produtos no sistema, aumenta meu reconhecimento perante as outras
pessoas. - P4

Discordo Fortemente 6 3%

Discordo Fnﬂementel Discorda 29 14%
Discordo - N&o concordo nem discordo 66 31%

Concordo 87 41%

N&o concorda:nen;.» _ Caoncordo Fortemente 22 10%

corcorso
Concordo Forternente -

0 17 34 51 88 85 102

Figura 19 — Resultado da P4: Reconhecimento.

As habilidades e conhecimentos necessarios para compartilhar
conhecimento no sistema alcangaram os escores apresentados na figura
20, representando que 65% dos respondentes acreditam que
acompanham os pregos dos produtos para publica-los no sistema.
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Considero gue acompanho os precos dos produtos de meu interesse, por isso posso publica-los no
sistema. - P5

Discordo Fortemente 6 3%

Discordo Fortemente| Discordo 22 10%
Discordo N3o concordo nem discordo 46 22%

Concordo 105 50%

Néo concordo nem ...] Concordo Fortemente M 15%

Concordo |

Concordo Fortemente
0 21 42 63 84 105
Figura 20 — Resultado da P5: Conhecimento de auto-eficacia.

Os resultados indicados no grafico 21 apontam que a maioria dos
respondentes tem satisfacdo em dizer aos outros que participa do
sistema, entretanto, nota-se um alto indice de neutralidade comparado as
demais questdes descritas até aqui, atingindo 33% (trinta e trés por
cento).

Sinto satisfagdo de dizer aos outros gue uso o sistema para publicar e buscar pregos de produtos. - P6

Discordo Fortemente T 3%

Discordo Fortemente. Discordo 15 7%
Discordo - N3o concordo nem discordo 69 33%

Concordo 90 43%

Néo concordo:nem.. _ Concordo Fortemente 29 14%

Concordo Fortemente |

0 18 3 54 72 90
Figura 21 — Resultado da P6: Comprometimento.

4.1.3 Usabilidade do sistema

Os escores obtidos para as questdes relacionadas a usabilidade do
sistema sdo descritos nesta se¢do, separados em trés questdes sobre a
tarefa Publicar pregos de produtos, outras trés acerca da Pesquisa de
precos de produtos e cinco perguntas sobre o sistema de maneira geral.

Visualiza-se no grafico 22 que 75% (setenta e cinco por cento)
das respostas foram positivas, confirmando que ¢ facil de publicar o
preco de um produto no sistema.
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E facil de aprender a publicar o prego de um produto no sistema. - P7

Discordo Fortemente 2 1%

Discordo Fortemente | Discordo 13 5%
Discordo | Nao concordo nem discordo 38 18%

Concordo 120 57%

oo o Concordo Fortemente 37 18%

Concordo

Concordo Fortemente

0 24 48 72 9 120
Figura 22 — Resultado da P7. Facilidade de aprender a executar a tarefa publicar
preco.

Somando os resultados dos respondentes que concordam ou
concordam fortemente no grafico 23, alcancou-se um percentual de 74%
(setenta e quatro por cento) de respostas evidenciando que € rapida a
publicacdo do prego de um produto no sistema.

E rapido publicar o prego de um produto no sistema. - P8

Discordo Fortemente 1 0%

Discordo Fonemente{ Discordo 12 5%
Discordo . NZo concordo nem discordo 42 20%

Concordo 122 58%

Néo concordo nem ... Concordo Fortemente 33 16%

Conmrdu_
Concordo Fortemente
0 24 48 72 9 120 144
Figura 23 — Resultado da P8. Rapidez em executar a tarefa publicar prego.

No grafico 24, 74% (setenta e quatro por cento) revelam a
concordancia de que é simples publicar o prego de um produto no
sistema.

0 se 25 AB 04 430

(COUCOLAD LOLSWEUE -

Coucolgo [
|90 COUCOLGO LBLY - COUCOLQO LOUSLIEUSS R
coucoLgo 138 e
piecowgo . 1430 COUCOLO UELY gIZCOLgo 40 198
DIECOLGO LOLBWELS I DI2coLgo L

DI2C0LQ0 LOUELIE LS i 0
E 21wbjs2 bnpjicaL o bisto ge nw bLOGNEO Lo 212[61LS° - b3

Figura 24 — Resultado da P9. Simplicidade de executar a tarefa publicar prego.
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Com relacdo a facilidade de aprender a buscar pregos de produtos
no sistema, item exposto no grafico 25, obteve-se um resultado de
significativo consentimento, com 88% (oitenta e oito por cento) das
respostas.

E facil de aprender a buscar pregos de produtos no sistema. - P10

Discordo Fortemente 1 0%
Discordo anementel Discordo 3 19
Dist:urdoi N3o concordo nem discordo 23 1%
Concordo 123 }
Néio concorda nem ... - Concordo Fortemente 60 29%

cocr
Concordo Fortemente _

0 25 50 75 100 125
Figura 25 — Resultado da P10. Facilidade de aprender a executar a tarefa buscar
prego.

O gréfico 26 demonstra comportamento idéntico ao item anterior,
onde 88% (oitenta e oito por cento) dos respondentes concordam que ¢é
rapido buscar pregos de produtos no sistema.

E rapido buscar pregos de produtos no sistema. - P11

Discordo Fortemente 3 1%

Discordo Forternente Discordo 3 1%
Diseards Nao concorde nem discordo 20 10%

Concordo 125 60%

Cepaton ra, Concordo Fortemente 50 28%

Concordo |

Concordo Fortemente
0 25 5 75 100 125

Figura 26 — Resultado da P11. Rapidez ao executar a tarefa buscar preco.

De acordo com o grafico 27, 86% (oitenta e seis por cento) dos
respondentes assinalaram que € simples buscar precos de produtos no
sistema.
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£ simples buscar pregos de produtos no sistema. - P12

Discordo Fortemente 2 1%

Discordo Fortemente I Discordo 5 304
Discordo l N&o concordo nem discordo 23 1%

Concordo 125 60%

N&o concortlo nem ... - Concordo Fortemente 54 26%

S —

Concordo Fortemente |

0 25 50 75 100 125

Figura 27 — Resultado da P12. Simplicidade de executar a tarefa buscar precos.

O grafico 28 demonstra que, de forma geral no sistema, 77%
(setenta e sete por cento) das respostas foram positivas ao avaliar a
satisfagdo em utiliza-lo pela primeira vez.

Me senti satisfeito ao utilizar o sistema pela primeira vez: - P13

Discordo Fortemente 4 2%

Discordo Fortemente- Discordo 12 £%
Discordo- Nao concordo nem discordo 32 15%

Concordo 133 63%

N&o concordo nem ... Concordo Fortemente 29 4%

Concordo-|
Concordo Fortemente-
o 27 54 8 108 135
Figura 28 — Resultado da P13. Satisfagdo ao utilizar o sistema pela primeira vez.

A interface do sistema foi considerada amigavel por 77% (setenta
e sete por cento) dos respondentes, conforme apresentado no grafico 29.

A interface do sistema & bem amigavel. - P14

Discordo Fortemente 2 1%

Discordo anementel Discordo 9 4%
Discordo l N3o concordo nem discordo B 17%

L Concordo 120 57%

NZo concordo nem.... g Concordo Fortemnente 43 20%

Concordo |

Concordo Fortemente |

0 24 48 72 9 120

Figura 29 — Resultado da P14. Avaliagdo da interface do sistema.



78 Capitulo 4 — Descrigdo, andlise e interpretagdo...

O sistema como um todo foi medido como rapido para buscar e
publicar produtos, tendo em vista os 81 (oitenta e um) pontos
percentuais de aceitagdo apresentados no grafico 30.

De uma forma geral, foi rapido utilizar o sistema para buscar e publicar produtos. - P15

Discordo Fortemente 3 1%

Discordo Fortemente I Discordo 10 5%
Discurdo. No concordo nem discordo 28 13%

Concordo 130 62%

Néo concordo nem .. - Concordo Fortemente 39 19%

Concordo Fortermnente
0 2 52 78 104 130
Figura 30 — Resultado da P15. Rapidez ao utilizar o sistema como um todo.

O sistema, de uma forma geral, conforme mostra o grafico 31,
também foi considerado simples de utilizar pela maioria dos
respondentes, os quais consideraram que concluem suas tarefas em
poucos passos.

De uma forma geral é simples utilizar o sistema. Realizei as tarefas em poucos passos. - P16

. Discordo Fortemente 2 1%

Digeordo Fortementel Discordo 9 4%
Dissordo l Nao concorde nem discordo 30 14%

Concordo 127  60%

Naorconcorda riem ... - Concordo Fortemente 42 20%

corceco
Concordo Fortemente -

6 25 50 75 100 125 150

Figura 31 — Resultado da P16. Simplicidade de utilizar o sistema como um todo.

Finalizando a descri¢do dos resultados das questdes referentes a
usabilidade do sistema como um todo, o grafico 32 da conta de que 74%
(setenta e quatro por cento) dos usudrios estdo satisfeitos ao utilizar o
software.
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Estou satisfeito ao utilizar o sistema. - P17

Discordo Fortemente 3 1%

Discordo Fortemente Discordo g 455
Discordo N&o concordo nem discordo 42  20%

Concordo 116  55%

N&o concordo nem.... Concordo Fortemente 40 19%

Concorda

Concordo Fortemente

0 23 46 69 92 115 138

Figura 32 — Resultado da P17. Satisfacdo ao utilizar o sistema como um todo.

4.1.4 A usabilidade no compartilhamento de conhecimento do
sistema

As questdes a seguir objetivam examinar a relagdo entre a
usabilidade do sistema e o compartilhamento de conhecimento
buscando, inclusive, desvendar qual varidvel de usabilidade possui
maior representatividade para que os usudrios compartilhem mais
conhecimento através do software.

Os dados relatados no figura 33 demonstram um alto indice de
neutralidade dos respondentes, ao serem questionados se publicam mais
precos devido a facilidade de usar o sistema, representando 41%
(quarenta e um por cento) da amostra da pesquisa. Somando os 8% (oito
por cento) de respostas que discordam, constata-se que os usuarios que
concordam com a afirmagdo deste item possuem apenas dois pontos
percentuais (2%) a mais que aqueles que discordam ou s8o neutros.

Eu publice mais pregos de produtos no sistema, porque ele é facil de usar. - P18

Discordo Fortemente 1 0%

Discordo Fortemente | Discordo 17 2%
Discardo - M&o concordo nem discorda 87 41%

Concordo 81 30%

N&o cancordo nam ... _ Concordo Fortemente 24 1%

Concordo Fortemente |
0 17 34 51 68 B85 102

Figura 33 - Resultado da P18. Correlacionando usabilidade com o
compartilhamento de conhecimento no sistema.
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Ao questionar sobre quais fatores de wusabilidade mais
influenciam o compartilhamento de conhecimento no sistema, confirma-
se na figura 34 que todas as varidveis possuem correlacdo positiva,
sendo que o maior indice de neutralidade observado refere-se a
facilidade de aprender, com 46 respostas (22%).

Os fatores gue mais me motivam a publicar e buscar informagées / conhecimentos no sistema séao: -
Facilidade de Aprender

Discordo Fortemente 4 2%
Discordo Fortemente | Discordo "M 5%
Discordo N30 concordo nem discordo 46 22%
| Concordo 123 59%
Néio concordo nem ... Concordo Fortemente 26 12%
Concordo|
Concordo Fortemente |
0 25 50 75 100 125
Os fatores gue mais me motivam a publicar e buscar informagdes / conhecimentos no sistema séo: -
Simplicidade
Discordo Fortemente 2 1%
Discordo Fortemente I Discordo 7 3%
Discnrdo: N3o concordo nem discordo 32 15%
\ Concordo 129 §1%
Niao consordo nish... Concordo Fortemente 40 19%

—
Concordo Fortemente -

0 2 52 78 104 130 _ ) i
Os fatores que mais me motivam a publicar e buscar informagoes / conhecimentos no sistema sao: -
Rapidez

\ Discordo Fortemente 2 1%

Discordo Fortemente ] Piseordn g 4%
Discorda . N30 concordo nem discordo 35 17%

Concordo 123 59%

Nag concordomant... - Concordo Fortemente 41 20%

corcos
Concordo Fortemente g

0 25 50 75 100 125
Os fatores gue mais me motivam a publicar e buscar informagdes / conhecimentos no sistema sao: -
Satisfagao

Discordo Fortemente 3 1%

Discordo Fortementel Discordo 7 3%
Discordo I N3o concordo nem discordo 44 1%

Concordo 114 54%

Néo corcordo neem ... _ Concordo Fortemente 42 20%

Concordo

Concordo Fortemente

0 23 46 69 92 115

Figura 34 — Fatores que mais influenciam o compartilhamento de conhecimento no
sistema.
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A soma das respostas concordo e concordo fortemente ¢é
apresentada no quadro 14 e revela que os escores de todas as varidveis
sd0 proximos, com uma variagdo maxima de nove pontos percentuais

(9%).

Soma das respostas concordo e concordo

Variaveis de usabilidade fortemente (%)

Facilidade de aprender 71%

Simplicidade 80%

Rapidez 79%

Satisfacdo 74%
Quadro 14 - Soma dos escores concordo e concordo fortemente do item 19 do
questionario.

Fonte: Do autor.

4.2 INTERPRETACAO DOS DADOS OBTIDOS

A interpretagdo dos resultados da avalia¢do do comg)artilhamento
de conhecimento no software social PregoPublico”, sobre as
caracteristicas dos usuarios e da usabilidade do sistema, ¢ apresentada
nos itens seguintes deste capitulo.

4.2.1 Caracteristicas basicas dos respondentes

Interessa algumas andlises nos dados basicos dos respondentes
como, por exemplo, a idade dos respondentes, onde pouco mais que a
metade (52,8%) possui entre quinze (15) e vinte e oito (28) anos, sendo
o restante entre vinte e nove (29) a sessenta e quatro (64) anos,
evidenciando uma regular distribuicao de frequéncias sob esté variavel.

A maioria dos participantes da pesquisa possui de doze (12) a
dezesseis (16) anos de experiéncia no uso do computador e seis (6) a
vinte (20) anos no uso da internet. Informagdes que indicam que a
amostra coletada possui representativa intimidade com o manuseio do
computador e boa experiéncia em utilizagdo da internet, caracterizando

2 www.precopublico.com.br
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uma amostra passivel de generalizagdo com usudrios aptos a avaliagdo
do compartilhamento proposta para o sistema PregoPublico.

4.2.2 Fatores individuais e o compartilhamento de conhecimento

Os escores dos itens um (2) a cinco (6) do instrumento desta
pesquisa, revelam que os usuarios, a partir de suas proprias
caracteristicas e atitudes, estdo motivados a compartilhar conhecimento
no contexto do sistema, confirmando, pois, a hipdtese H1 - O nivel de
satisfacdo com relagdo as atitudes e comportamentos dos usuarios do
sistema ¢ alto. Isto porque todas as varidveis analisadas possuem
resultado de concordancia acima de 50%. Por outro lado, chamam a
atengdo as dimensdes Reconhecimento e Comprometimento para com o
software, cujos percentuais de respostas ndo concordo e nem discordo,
foram representativos em comparagdo as outras perguntas destes itens
analisados. Por esta razdo, evidencia-se a necessidade de criar recursos
que divulguem e elevem a visibilidade dos usuarios, a medida em que
eles compartilham seus conhecimentos por meio do sistema. Como
exemplo, poder-se-ia criar um ranking com as imagens ou os nomes dos
usuarios que mais publicam informag¢des ou conhecimentos diretamente
na pagina inicial do portal.

Na mesma dire¢do, o nivel de neutralidade (33%) acerca do
orgulho de participar do software PrecoPublico, remete a reflexdo sobre
todas as outras variaveis do construto Caracteristicas individuais frente
ao compartilhamento de conhecimento. Exemplificando: se um usuério
ndo tem satisfacdo em dizer aos outros que participa de um projeto, isso
pode ser devido a diversos outros fatores como a falta de
reconhecimento de tal atitude pelos demais individuos que usufruem
desta informagdo, ou até mesmo, devido a pequena visibilidade do
proprio projeto em si, ja que este se encontra em fase de divulgagio e
possui, por consequéncia, poucas publicacdes de precos de produtos.

A préxima se¢do destina-se a analisar os resultados obtidos nas
perguntas sobre a Usabilidade do sistema.

4.2.3 Usabilidade do sistema

A interpretacdo dos resultados alcancados sobre a publicagdo e
busca de precos, que medem o construto usabilidade do sistema, esta
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baseada na variacdo percentual existente entre as respostas desta
dimensao.

Confirmando a hipétese H2 - O sistema possui alto grau de
usabilidade, tanto para a publicagdo quanto para a busca de precos, os
escores cunham que o sistema ¢ facil de usar em todas as variaveis
estudadas. No entanto, a tarefa de Publicar precos foi considerada mais
dificil de aprender, mais demorada e complexa que a tarefa Buscar
precos. Este fato sugere que € possivel criar mecanismos mais ageis para
a entrada de dados no sistema como, por exemplo, utilizar um
dispositivo movel (celular, smartphone e outros) com leitor de coédigo de
barras, capaz de identificar as caracteristicas de um produto para
cadastra-lo diretamente no Pre¢oPublico, evitando a entrada manual dos
dados.

Nas questdes sobre a Usabilidade do sistema como um todo, a
avaliagdo seguiu os resultados ja descritos, confirmando que os usuarios
o consideram de facil uso, contudo, os escores da pergunta dezessete
(17), indicam um representativo indice de neutralidade em comparagao
as outras perguntas gerais sobre usabilidade do sistema, deixando
margem para a reflexdo sobre o que justificaria tal constatacao.

4.2.4 A usabilidade no compartilhamento de conhecimento do
sistema

Os itens dezoito (18) e dezenove (19) do questionario apresentam
os resultados da relacdo entre a usabilidade e o compartilhamento de
conhecimento no sistema.

Assim como a pesquisa de Ye, H. Chen, & Jin (2008),
evidenciou-se que a usabilidade do sistema também ¢ importante para
motivar o compartilhamento de conhecimento. Descobriu-se, inclusive,
que a simplicidade e a rapidez, respectivamente, sdo as variaveis que
mais influenciam no compartilhamento de conhecimento no sistema
estudado, apesar da pequena variagdo ja explanada na secdo 4.1.4.
Confirma-se, portanto, a hipotese H3 - O compartilhamento de
conhecimento pelos individuos no sistema estda relacionado
positivamente com a sua usabilidade.
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4.2.5 Abordagem qualitativa — Perguntas abertas

Nesta parte do trabalho sdo interpretadas as respostas das
perguntas abertas a cada dimensdo examinada dos itens denominados
Espago para outras consideragdes/Sugestdes do questionario. Estas
questdes ndo eram de preenchimento obrigatdrio, portanto, obteve-se
um total de apenas 43 respostas.

Interpretadas individualmente, identificaram-se quatro principais
tipos de informagdes mnas respostas abertas: congratulagdes,
inexperiéncia/familiariza¢do, conteiido desatualizado e melhorias ou
relato de erros.

» Congratulagdes: pelo fato da maioria dos respondentes terem
acessado o sistema pela primeira vez para responder o
questionario, o espago para respostas abertas também acabou
sendo utilizado para incentivos ao propdsito do software
PrecoPublico. Somaram doze (12) respostas do tipo “Achei
uma grande ideia, se usado fortemente pode influenciar e
mudar muitos conceitos.” e “Acho muito interessante e uma
otima iniciativa.”

* Inexperiéncia/familiarizacdo com o sistema: Quatro (4)
respostas explicitaram que ¢é complicado responder o
questiondrio ao acessar o sistema somente uma vez, como por
exemplo, no comentario: “Nunca utilizei o sistema, por isso
respondi "ndo concordo nem discordo" a maior parte das
perguntas”.

* Contetido desatualizado: também em decorréncia da
inexperiéncia e o baixo niimero de publicagdes de precos, ha
produtos com precos desatualizados, ja que o sistema depende
da participag@o dos usuarios para se manter atualizado.

* Melhorias ou relato de erros: acredita-se que alguns usudrios
acusaram erros pois suas respostas foram baseadas apenas no
primeiro acesso ao sistema. Por outro lado, alguns desses
relatos sdo pertinentes e podem ser implementados para
aprimorar o software. Dentre os 17 comentarios sobre
melhorias ou relatos de erros, destacam-se aqueles referentes
ao lento carregamento do sistema apds o preenchimento do
cadastro de usuarios quando acessado via conexdo de internet
lenta, dificuldades no preenchimento do formulério de prego
do produto e outras consideragdes sobre a concepcio das
funcionalidades do projeto em si. O quadro 12 traz os
principais relatos.
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Melhoria ou erro Tipo Onde? Possivel motivo Be!atos
similares
O site ndo carrega direito. Erro Ao clicar no botdo Mapeou-se que este problema ocorreu 6
salvar. Ocorreu no normalmente ao preencher o questionario
cadastro de usudrios, sem banda larga.
estabelecimento.
No cadastro de produto tive Sugestdo Publicar prego A mascara para preenchimento do campo 5
dificuldade em publicar o prego foi padronizada de uma maneira nao
em reais aparece mais casas compreendida facilmente pelos
decimais apos a virgula (Ex: respondentes.
Costela Bovina a vacuo).
Deveria aparecer uma Sugestdo Publicar prego Ap6s publicar o prego de um produto 4
mensagens avisando que o ainda ndo publicado no sistema, ¢
produto esta em analise de necessaria a aprovagao prévia da equipe
aprovagao para ser langado no do projeto para que este seja veiculado.
site. Nao existe esta mensagem de
esclarecimento no sistema.
Ao digitar meu produto estando  Erro que ndo Publicar prego Aplicagdo do método case sensitive com 5
em caixa alta, as letras iniciais impede o €erro.
do nome do produto sairamem  normal
caixa baixa, e as demais em funcionament
caixa alta. Ex tENIS rEBOOK. o do sistema.
Para cadastro de produtos, os Sugestao Publicar prego Os tipos de produtos estavam ordenados 2

tipos de produtos nao estdo em
ordem alfabética.

cronologicamente.

Continua...
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Melhoria ou erro Tipo Onde? Possivel motivo Be!atos
similares
Continuacio
Facilitar a busca de lojas, Sugestao Publicar prego Facilitar a entrada de dados por parte dos 1
portais de venda pela internet. precos de produtos ja disponiveis na
Exemplo: Submarino, internet
Americanas.com para poder
cadastrar.
O cadastro esta alinhado a Erro que ndo Publicar prego Incompatibilidade com as diversas 1
esquerda no Mozilla. impede o versdes de navegadores existentes.
normal
funcionament
o do sistema.
Poderia também haver um Sugestao Publicar Prego Facilitar a busca 1
campo com inclusdo de
estabelecimento, uma separagio
entre pessoa fisica e juridica, e
na inclusdo do produto poderia
colocar se ele ¢ novo ou usado.
Na parte de Home podem ser Sugestao Pagina inicial Aprimorar com novas funcionalidades 1

incluidos: empresas mais
buscadas, produtos mais
buscados, passo a passo de
como buscar produtos ,
informacdes sobre o site.

Quadro 15 — Sintese das sugestdes ou erros relatados nas perguntas abertas do questionario.

Fonte: Do autor.
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Percebe-se que os principais relatos referem-se a sugestoes para
aperfeigoar o software, convergindo com a op¢do de ter abordado a
variavel Controle de erros utilizada em estudos prévios sobre
usabilidade em sistemas.

Outra percep¢do remete a necessidade de criar novos recursos
que facilitem o processo de publicagdo de pregos, neste caso, inclusive,
alguns ja estdo em processo de desenvolvimento. Integracdo com as
redes sociais e dispositivos moveis; e solicitar outras informagdes além
do prego do produto, sdo alguns exemplos que devem potencializar o
“compartilhamento da experiéncia adquirida pelo individuo no processo
da decisdo de compra que envolve a busca e avaliagdo de alternativas e a
tomada de decisdo, evidenciando mais completude no conhecimento a
ser compartilhado” (Juliani, 2008).






CAPITULO 5 - CONCLUSOES FINAIS

E surpreendente a adesdo dos usuarios de internet as ferramentas
colaborativas. Cerca dos 66% que ja utilizaram redes sociais, 500
milhdes sdo registrados no Facebook, 175 milhdes no Twitter, 100
milhdes no mySpace e Orkut e 89 milhdes no Linkedin. Tais
expressivos numeros, de acordo com estudos prévios, impulsionam o
aquecido cenario em que as empresas estdo usufruindo cada vez mais do
conhecimento e opinido das pessoas, as quais interagem através destas
ferramentas tecnologicas, como redes sociais, wiki, RSS, blogs, etc.

No Brasil, o indice da Radar/Nazca
(wwwe.slideshare.net/fnazca/f-radar-internet), contabiliza 45 milhdes de
usudrios que costumam compartilhar conteudo via internet. Observa-se
entdo, a importancia do processo de compartilhamento de conhecimento
do contexto supracitado que, de acordo com a revisdo de literatura
realizada neste trabalho, ¢ influenciado por diversos fatores, no caso de
um sistema, a usabilidade e as caracteristicas das pessoas que o utilizam
sdo determinantes para motivar a participagdo dos usuarios nestes
aplicativos colaborativos. Portanto, a preocupacdo com estes aspectos €
fator de sucesso em um projeto de software colaborativo, desde sua
concepecao.

Sob esta perspectiva, entende-se que o objetivo geral, pelo
alcance dos objetivos especificos tracados para o trabalho, foi atingido.
O ambiente de compartilhamento de conhecimento foi avaliado sob os
aspectos de usabilidade e das caracteristicas individuais dos usuarios do
software.

Os objetivos especificos relativos & compreensao do processo de
compartilhamento de conhecimento em sistemas baseados em
conhecimento e a especificagdo dos fatores que influenciam este
processo, em especial aqueles relacionados a usabilidade e aos aspectos
individuais, foram alcancados através da revisdo de literatura realizada
no capitulo dois (2). Adicionalmente, com base em estudos prévios,
permitiu-se aliar o questionario — técnica especifica de avaliacdo de
usabilidade em sistemas - a avaliagdio do compartilhamento de
conhecimento sob a perspectiva das caracteristicas dos individuos que o
utilizam. Expandiu-se, ainda, neste estudo, a uma abordagem
qualitativa, ja que o método empregado para a coleta de dados
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possibilitou comentarios descritivos além das respostas das escalas
categoricas (questdes fechadas).

Quanto ao objetivo especifico relativo a preparagdo, validacdo e
aplicagdo do instrumento de pesquisa, fundamentou-se basicamente em
dois instrumentos pré-existentes conexos ao tema deste trabalho: um
voltado para a avaliacdo da usabilidade de um sistema e outro, para
avaliacdo do compartilhamento de conhecimento em uma comunidade
virtual. Os testes pilotos realizados durante a confec¢do do questionario
garantiram alta consisténcia interna para sua aplicagdo final, atingindo o
objetivo especifico de mensurar a usabilidade (facilidade de aprender,
eficiéncia, eficacia e satisfacdo) e a influéncia dos fatores individuais
(satisfagdo em ajudar outras pessoas, reciprocidade, reputagao,
habilidades/experiéncia e comprometimento) no compartilhamento de
conhecimento do sistema investigado.

O alcance do objetivo especifico relativo a avaliagdo do processo
compartilhamento de conhecimento em um sistema baseado em
conhecimento foi alcangado por meio da aplicagdo do instrumento de
pesquisa, o qual possibilitou coletar a opinido dos participantes,
evidenciando um alto grau de usabilidade e predisposicdo das
caracteristicas individuais dos usuarios a compartilharem conhecimento,
bem como confirmar a influéncia da usabilidade neste processo,
principalmente sobre os atributos Simplicidade e Rapidez de realizar as
tarefas no software.

A avaliagdo demonstra também, conforme o representativo escore
neutro frente aos fatores individuais Reconhecimento e
Comprometimento, que ¢ necessario criar recursos capazes de oferecer
visibilidade aos individuos que compartilham seus conhecimentos com
outros por meio do sistema.

O tultimo objetivo especifico relacionado a aplicagdo de uma
abordagem mais abrangente de coleta de dados na avaliagdo do
compartilhamento de conhecimento no sistema ¢ alcangado pela
disponibilizacdo de perguntas abertas em cada secdo no proprio
instrumento de pesquisa. Tal abordagem permite coletar sugestdes de
melhorias, incentivos, erros, ¢ constata que devido a maior parte dos
participantes terem respondido o questiondrio baseados no primeiro
acesso ao sistema, algumas duvidas relacionadas a inexperiéncia de uso
do software afetaram suas respostas.

Com base neste estudo relativo a alta importancia dos fatores
individuais e da usabilidade no sistema estudado, recomenda-se aos
desenvolvedores a concepgdo de softwares colaborativos direcionados
as caracteristicas das pessoas que o utilizardo, de facil manuseio, bem
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como a realizagdo de avaliacdes ciclicas do processo de
compartilhamento de conhecimento a fim de reconhecer as deficiéncias
e identificar suas reais necessidades para potencializar a contribuicdo do
conhecimento dos usudrios.

5.1 RECOMENDACOES PARA FUTUROS TRABALHOS

Trabalhos futuros podem ser realizados para aprimorar e
complementar a avaliacdo realizada nesta pesquisa, conforme as
seguintes sugestdes:

* Realizar outros testes de usabilidade, com vistas a explorar
diretamente as opinides dos participantes, por meio de
entrevistas presenciais, como por exemplo, ensaios de
interacdo.

* Aplicagdo da pesquisa a individuos que possuam maior tempo
de experiéncia no uso do software.

» Conceber funcionalidades que deem visibilidade aos usuarios
que contribuem com conhecimento no sistema.

* Modelar e implementar formas alternativas de insercdo do
conhecimento, no sentido da simplicidade e agilidade.

« Investigar a correlagdo entre os fatores individuais e
compartilhamento de conhecimento.

* Aplicar ou adaptar esta pesquisa para outros softwares
baseados em conhecimento.

* Analisar a usabilidade em sistemas baseados em conhecimento
que oferecam outros dispositivos (moéveis) de acesso ao
software.
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APENDICES
APENDICE 1 - INSTRUMENTO DE PESQUISA
INSTRUMENTO DE PESQUISA I - QUESTIONARIO

COMPARTILHAMENTO DE CONHECIMENTO E
USABILIDADE DE SISTEMAS

DO QUE SE TRATA: h
Este questionario faz parte de uma dissertagdo de mestrado e tem como finalidade
avaliar o compartilhamento de conhecimento através do software social PrecoPublico -
www.precopublico.com.br - que é um projeto social, sem fins lucrativos.

.
7

_/
INSTRUCOES: )
Antes de comegar a responder, certifique-se que ja PUBLICOU E BUSCOU por
precos de produtos no sistema, pois algumas perguntas sdo especificas quanto a
realizago destas tarefas.
Acesse o sistema no enderego www.precopublico.com.br e clique em publicar preco
ou informe o nome do produto para a busca conforme imagem abaixo:

A tarefa PUBLICAR PRECO consiste A tarefa BUSCAR PRODUTOS

nos seguintes passos: consiste nos seguintes passos:

1. Preencher o campo produto/servigo e 1. Preencher o campo de informe o
cadastra-lo caso ndo exista na base de nome do produto ou servigos, clicar em
dados; buscar.

2. Preencher o estabelecimento ¢ 2. Caso desejado voce poderd ordenar e
cadastra-lo caso ndo exista na base de visualizar os resultados de acordo com
dadog seu interesse.

Como o site estda em fase de divulgagdo e conta com poucas publicagdes de precos, ¢
possivel que vocé ndo encontre produtos em sua busca. Caso isto acontega, vocé pode
buscar por GASOLINA.

Para cada uma das perguntas, marque uma opgao que corresponde a sua resposta segundo a
sua percepc¢do. O tempo médio para responder o questindrio até o finbal¢ del5 minutos.
Cabe mencionar que em nenhum momento vocé precisard se identificar e os dados
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coletados serdo tratados de forma impessoal e integrados as repostas dos outros
participantes desta pesquisa.

Agradeco antecipadamente a sua participagao!

Douglas Juliani

Mestrando

Programa de Pés-Graduagdo em Engenharia e Gestdo do Conhecimento — PPEGC
Universidade Federal de Santa Catarina — UFSC

Telefone: (48) 84054399

E-mail: douglas@webpack.com.br

Nome do Sistema Analisado: www.precopublico.com.br
Quem indicou: * Preencha com o nome
completo da pessoa que lhe indicou/solicitou para responder este questionario. (caso tenha
ocorrido)
Sexo: () Masculino () Feminino
Idade:
Escolaridade: ( ) Doutorado ( ) Mestrado ( ) Graduagdo ( ) Ensino Médio
Tempo de experiéncia no uso de computador (em anos):
Tempo de experiéncia no uso da internet (em anos):
Periodicidade do uso do sistema:
( ) E minha primeira vez () Uso Raramente () Uso Eventualmente

I — Compartilhamento de Conhecimento no sistema:

P1 Eu gosto de divulgar pregos de produtos para outras pessoas no sistema:

0O Discordo

0O Nao concordo
Fortemente

'0) Concordo
nem discordo

O Discordo Fortemente

O Concordo

P2  Eu gosto de ajudar os outros publicando pregos de produtos no sistema:
Discordo A Nao concordc Concordo
O Fortemente O Dl O nem discordo O Comeiity O Fortemente

P3  Publico prego de produtos, pois acredito que outras pessoas também publicardo no sistema. Desta
forma todos ganhamos.
Nao

Discordo q Concordo
Discordo concordo Concordo
Fortemente a Fortemente
nem discordo

P4 Quando publico pregos de produtos no sistema, aumenta meu reconhecimento perante as outras
pessoas.

Discordo . Nao concordo Concordo
O Fortemente O (DEEERED O nem discordo O CEmeTdts O Fortemente

PS5 Considero que acompanho os pregos dos produtos de meu interesse, por isso posso publica-los no
sistema.

Discordo 5 Nio concordo Concordo
O Fortemente O (DYEmRtls O nem discordo O Clomesitly O Fortemente
P6  Sinto satisfagdo de dizer aos outros que uso o sistema para publicar e buscar pregos de produtos.

O Discordo O Discordo O Nao concordo O Concordo O Concordo
Fortemente nem discordo Fortemente
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Espaco para outras consideracdes/sugestoes:

[« |

II — Sobre a tarefa PUBLICAR PRECO, responda:

P7  E facil de aprender a publicar o preco de um produto no sistema.

Nao
Discordo 5 concordo Concordo
D d C d
O Fortemente O 1seordo O nem O oncorco O Fortemente
discordo

P8  E rapido publicar o prego de um produto no sistema.

Nao
Discordo 8 concordo Concordo
Discordo Concordo
Fortemente nem Fortemente
discordo

P9  E simples publicar o prego de um produto no sistema. Realizo esta tarefa em poucos passos.

Nao
Discordo 3 concordo Concordo
Discordo Concordo
Fortemente nem Fortemente
discordo

Espaco para outras consideracdes/sugestdes:

[« |

III — Sobre a tarefa BUSCAR PRODUTOS, responda:

P10  E facil de aprender a buscar precos de produtos no sistema.
Nao

Discordo q Concordo
Discordo concordo Concordo
Fortemente . Fortemente
nem discordo

P11 E rapido buscar pregos de produtos no sistema
Nao

Discordo O 5 Concordo
O Discordo O concordo O Concordo O
Fortemente nem discordo Fortemente
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P12 E simples buscar pregos de produtos no sistema. Realizo esta tarefa em poucos passos.
Discordo . Nao concordo Concordo
O Fortemente O DIt O nem discordo O Clomesto O Fortemente

Espaco para outras consideragdes/sugestdes:

[« |

IV — Sobre o SISTEMA de maneira geral, responda:

P13 Me senti satisfeito ao utilizar o sistema pela primeira vez:
Concordo

O IDizwily O Discordo O WED c_oncordo O Concordo O Fortement
Fortemente nem discordo 5

P14 A interface do sistema ¢ bem amigavel

O Foomene O Pieao O JREEH O conordo O preie
P15  De uma forma geral, foi rapido utilizar o sistema para buscar e publicar produtos.

O Fonomene O Pieoo O (RS O comoto O ponemente

P16  De uma forma geral ¢ simples utilizar o sistema. Realizei as tarefas em poucos passos.

O Foomame O Piseorto O 0G0 O comote O Foneene

P17  Estou satisfeito ao utilizar o sistema.

O Femene O Preoe O JREEES O comoe O Foniene

P18  Eu publico mais pregos de produtos no sistema, porque ele ¢ facil de usar

O Discordo O Discordo O Nio concordo O Concordo O Concordo
Fortemente nem discordo Fortemente

P19 Fatores que mais me motivam a publicar e buscar informagdes e conhecimentos no sistema sao:
Facilidade de Discordo q Nio concordo Concordo
Discordo . Concordo
aprender Fortemente nem discordo Fortemente

PR Discordo . Nao concordo Concordo
Rl Fortemente O Riscerdo nem discordo O Comzadty Fortemente

O O
Rl Discordo O Discordo O Nio concordo O Concordo O Concordo
O O

Fortemente nem discordo Fortemente

e s Discordo . Nao concordo Concordo
SRR Fortemente O IDFEEED nem discordo O Comzmi Fortemente
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Espaco para outras consideracdes/sugestdes:
s
-
4 I I I
Indique outras pessoas para contribuir nesta pesquisa:
Coloque os emails das pessoas. Dica: um email por linha.
s




