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Abstract

Collaborative tools help organizations to use information and knowledge in order
to achieve competitive advantage through information management and
knowledge. This study aims to identify the criteria that lead organizations to
choose and use the collaborative tools of Web 2.0, particularly wikis. The
theoretical framework used in the light of technical literature, lies in the concepts
relating to the management of information and knowledge, knowledge workers,
collaboration and cooperation, collaboration tools of Web 2.0, wikis in particular.
Through the technique of case study, we evaluated a company that has deployed
and use wikis. There was a semi-structured interview with the person responsible
for implementation of the wiki. The study demonstrated the positive and negative
aspects in the implementation of wikis.
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WIKI — Ferramenta de colaboragao corporativa da WEB 2.0: estudo de caso
Resumo

As ferramentas colaborativas auxiliam as organizagdes a utilizar a informacgéo e o
conhecimento de forma a obter vantagens competitivas por meio da gestdo da
informacé&o e do conhecimento. Este estudo tem como objetivo principal identificar
os critérios que levam as organizagdes a escolher e utilizar as ferramentas
colaborativas da Web 2.0, em especial os wikis. A fundamentacédo tedrica
utilizada, a luz da literatura académica, reside nos conceitos relativos a gestéo da
informagdo e do conhecimento, trabalhadores do conhecimento, colaboragao e
cooperacao, ferramentas de colaboragcado da Web 2.0, em especial os wikis. Por
meio da técnica de estudo de caso, avaliou-se uma empresa que implantou e
utiliza os wikis. Realizou-se uma entrevista semi-estruturada com o responsavel
pela implantacéo do wiki. O estudo demonstrou os aspectos positivos e negativos
na implantagc&o dos wikis.

Palavras-chave
Wiki. Web 2.0. Ferramenta de Colaboragdo Corporativa; Colaboragéo;
Cooperacéo.
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1 INTRODUCAO

Cada vez mais o meio corporativo busca modernizar seus processos de Gestéo
da Informagdo e do Conhecimento, utilizando ferramentas colaborativas da Web
2.0. Além disto, as organizagcdes tém demonstrado uma crescente demanda pela
gestdo das informacdes de seus processos, em todos os departamentos. Com o
barateamento dos recursos da Tecnologia de Informagéo (TI), vislumbra-se a
possibilidade de tirar proveito dos computadores, dos sistemas e da internet, em
diversas atividades, buscando maior colaboracdo dos funcionarios e
colaboradores.

No artigo da revista KM World, publicado em 2007, cujo titulo é “A billion-mind
economy”', os autores enfatizam que as organizacdes necessitam aprender e
inovar num ritmo muito rapido. Segundo eles, as matérias-primas tém um prazo
de validade relativamente estavel, medido em anos. Para exemplificar, tecem um
comparativo entre depdsitos de carvao, que podem ser mantidos no solo,
esperando um preco e mercado favoraveis para serem extraidos. Por outro lado,
citam os abacates, que s&o frageis e necessitam de uma colheita e distribuicéo
mais rapidas. Entretanto, na perspectiva do conhecimento como recurso, a
velocidade das mudangas é assustadora e sdo necessarios apenas cérebros e
computadores com acesso a internet. Isto cria ambientes radicalmente diferentes
daqueles que existiam ha apenas 5 ou 10 anos no meio corporativo. As
organizagcbes de carvdo ou de abacates competem com aproximadamente
100.000 concorrentes no mercado global. “Quantos concorrentes potenciais
competem com o conhecimento do trabalhador?”, provocam os autores do artigo
citado.

Para descrever o trabalhador do conhecimento, Drucker (1999) aborda uma nova
ordem, com o nome de “sociedade pés-capitalista”. Essa sociedade propicia uma
organizacgéo onde a criagéo, o tratamento e a transmisséo da informacéo tornam-
se fontes de produtividade e de saber através da aplicacéo das ferramentas de TI,
transformadas em vantagens competitivas.

Para Wiig (1999), em seu abrangente estudo cujo titulo é “Knowledge
Management: an emerging discipline rooted in a long history’?, a gestdo do
conhecimento tem muitas origens: filosofia, religido, psicologia, economia,
pedagogia, ciéncias cognitivas, ciéncias gerenciais, teoria dos negdcios,
racionalizagcdo do trabalho, inteligéncia artificial e aprendizagem organizacional.
Percebe-se o valor da multidisciplinaridade e a interdisciplinaridade da gestao do
conhecimento.

As ferramentas de colaboragéo corporativas, inclusive da web, como intranets,
blogs, software de mensagens instantaneas, groupwares, chats, portais
corporativos e wikis sdo um grande desafio para as organizagdes, no sentido de
escolha, implantacdo e uso. As organizagdes se encontram em busca constante
por tecnologia, e o processo de adogédo e avaliagdo das mesmas € complexo.

' Uma economia de bilhdes de mentes (tradugdo nossa).
2 Gestao do Conhecimento: uma disciplina emergente enraizada em uma longa histéria (tradugdo
nossa).
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Ferramentas, como os portais corporativos, vieram para atender a demanda de
criacdo de novos sites, integracdo entre aplicagdes corporativas via internet,
dinamismo na atualizacdo de sites, com vistas aos conteudos mais refinados
(BAX; TERRA, 2003). Contudo, conforme elucida Recuero (2009), fazer uso de
tecnologias de redes sociais ndo basta, € necessario analisar a cultura
organizacional, predisposta a cooperacdo e colaboragdo. Para o foco deste
estudo escolheu-se uma classe destas ferramentas de colaboragdo da Web 2.0:
os wikis.

Diante do exposto, formulou-se a seguinte questdo de pesquisa para
investigacdo: quais sédo os critérios de escolha e como é utilizado o wiki como
ferramenta de colaboragéo corporativa da Web 2.0?

Este estudo visa contribuir para organizagdes, elencando os aspectos importantes
referentes ao uso do conhecimento que esta sendo criado, armazenado e
disseminado por seus colaboradores, utilizando as novas ferramentas da Web
2.0, em especial os wikis. O estudo encontra aprofundamento tedrico em
trabalhos como Barbosa (1997) e Davenport e Prusak (1998), entre outros e se
justifica na medida em que uma compreensdo mais profunda dos aspectos
citados favorece a compreensao sobre como essas novas ferramentas podem ser
usadas para operar a gestao de informacgéo e do conhecimento nas organizacgdes.

O estudo também visa verificar se o0 uso de ferramentas de colaboragao
corporativas da Web 2.0 introduzem novos elementos de discusséao para a gestéo
do conhecimento. Surgem entdo novas perspectivas para explicar as forgas que
direcionam a produtividade do trabalhador do conhecimento nessa nova era que
se inicia com o século XXI|; onde as empresas tentam a todo custo obter melhores
resultados e vantagens competitivas estratégicas baseadas nos seus estoques
internos de conhecimento.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Serdo tratados, a luz da literatura académica, os principais conceitos deste
estudo, dentre eles a gestao da informacéo e do conhecimento, a colaboragéo e a
cooperacgao e as ferramentas colaborativas corporativas da Web 2.0, em especial
oS wikis.

2.1 Gestao da Informagao e do Conhecimento Organizacional

Encontram-se diversas abordagens sobre a informacdo e o conhecimento. A
informac&o é o dado trabalhado, tratado, inserido num contexto. E um conjunto de
dados que tem algum significado. “Pense em informagéo como dados que fazem
diferenca” (DAVENPORT; PRUSAK, 1998, p. 4). Um dado é uma letra, um
nuamero ou digitos, que isoladamente ndo tem nenhum significado claro.

Nonaka e Takeuchi (1997) descrevem o conhecimento destacando as
semelhancgas e contradigdes com relagdo a informacao. Estes autores destacam

3509



que, como a informagéo, o conhecimento diz respeito ao significado. Entretanto,
divergindo da informagao, o conhecimento esta ligado a crengas, compromissos e
as acgodes. Segundo Davenport e Prusak (1998, p. 3):

O conhecimento deriva da informacdo da mesma forma que a
informacgéo deriva de dados. Para que a informacdo se transforme em
conhecimento, os seres humanos precisam fazer virtualmente todo o
trabalho. Tal transformag&o ocorre através de palavras iniciadas com C
tais como as seguintes: Comparacdo: de que forma as informacdes
relativas a esta situagdo se comparam a outras situagbes conhecidas?
Conseqiiéncias: que implicacdes estas informagdes trazem para as
decisdes e tomadas de agdo? Conexdes: quais as relagbes deste novo
conhecimento com o conhecimento ja acumulado? Conversagdo: o que
as outras pessoas pensam desta informacao?

A abordagem de Stewart (1998) destaca que o conhecimento é mais valioso e
poderoso do que o0s recursos naturais, grandes industrias ou altas contas
bancarias. O capital intelectual € a soma do conhecimento de todos em uma
empresa, proporcionando-lhe vantagem competitiva. Ao contrario dos ativos —
propriedade, equipamentos, dinheiro — o capital intelectual é intangivel. E matéria
intelectual — conhecimento, informacgéo e experiéncia — que pode ser utilizado
para gerar riqueza para as organizagdées. O conhecimento substitui a terra, o
trabalho e o capital como o insumo das empresas baseadas no conhecimento, e
este tesouro € o que importa numa sociedade em constante ebuligcao.

Segundo alguns autores, consegue-se registrar a informagédo, contudo, o
conhecimento nao pode ser registrado, pois € uma interpretacdo. Pode fazer
sentido para alguns, mas para outros ndo. Sveiby (2003) afirma que o
conhecimento é de grande importancia para as organizagbdes, e o diferencial
competitivo delas é assegurado pela forma pela qual ele se produz, por meio de
processos personalizados, eficazes e eficientes, ndo possibilitando a uma
concorrente a reprodugdo do produto ou do servigco, com todas as suas
qualidades e diferencas.

A gestédo da informacg&o e do conhecimento, de acordo com Davenport e Prusak
(1998), € uma colecéo de processos que governa a criagdo, armazenamento e
utilizagdo do conhecimento para alcancar os objetivos organizacionais. Estes
autores esclarecem que a unica vantagem sustentavel que a empresa tem é
aquilo que ela coletivamente sabe, aliada a eficiéncia do uso desse conhecimento
e a prontiddo da sua aquisicdo. A origem do conhecimento é a mente dos
conhecedores. Nas organizagdes, ele pode estar embutido ndo sé em
documentos ou repositérios, mas em rotinas, praticas, processos e normas
organizacionais, tornando-o puro ou simples, mas sempre como uma mistura de
varios elementos. Os autores citam as ferramentas propiciadas pela Tl para a
gestdo do conhecimento: repositérios tecnoldgicos, banco de dados estruturados,
mapas do conhecimento e trabalho em equipe virtual. Contudo, eles acrescentam
que os principais determinantes do grau de sucesso da transferéncia do
conhecimento sdo os valores, normas e comportamentos, enfim, o conjunto que
constitui a cultura das empresas.
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De acordo com Choo (2006) os membros da organizagdo, individual ou
coletivamente, fabricam novos conhecimentos ao converter, partilhar e sintetizar
seu conhecimento tacito e explicito, assim como interliga-lo com o conhecimento
proveniente de individuos, grupos e instituicbes de fora da organizagdo. Ja
Nonaka e Takeuchi (1997), apdés anos de pesquisa sobre as empresas do Japao,
convenceram-se de que a criagcdo do conhecimento é a principal fonte de sua
competitividade internacional, principalmente pelo desenvolvimento do
conhecimento tacito.

2.2 Trabalhador do Conhecimento

Drucker (1999) e Davenport (2006) esclarecem que os trabalhadores do
conhecimento s&o os responsaveis por incentivar a inovagao e o crescimento das
organizagdes, tornando produtivo o conhecimento. As pessoas de futuro séo as
que tém conhecimento e sabem como usa-lo. Vivemos na sociedade do
conhecimento, onde o recurso econdmico basico ndo € mais o capital, nem os
recursos naturais ou a mao-de-obra, mas sim o conhecimento. Desta forma,
trabalhadores do conhecimento desempenhariam um papel central. Porém, em
diversas situagdes, eles valorizam demasiadamente o que sabem e muitas vezes
nao compartilham seu saber facilmente.

No ambito organizacional, por criagdo do conhecimento pode ser entendida a
capacidade que as empresas tém de gerar conhecimentos a partir, por exemplo,
de suas proprias fontes de observacéo e de analise dos fendbmenos. Também
com a aplicacao de pesquisas e mediante o investimento nos estudos e testes em
laborat6rios, na busca de novos produtos, difundindo o conhecimento em toda a
organizacdo e incorporando aos produtos, servicos e sistemas (NONAKA;
TAKEUCHI, 1997). O segredo para a criagdo do conhecimento esta na
mobilizacéo e conversdo do conhecimento tacito.

Choo (2006) apresenta citagbes da presenca do conhecimento na constru¢cao dos
modernos modelos organizacionais, identificando os processos de percepg¢ao e
compreensao do ambiente externo, onde exista a atuagdo das empresas, a
geracédo de conhecimento através do aprendizado e o constante aprimoramento
nos processos decisérios. Os membros da organizagdo, individual ou
coletivamente, fabricam novos conhecimentos ao converter, partilhar e sintetizar
seu conhecimento tacito e explicito, assim como interliga-lo com o conhecimento
proveniente de individuos, grupos e instituicdes de fora da organizacéo.

Informacdo e conhecimento sdo especificos dos contextos organizacionais para
criacdo do conhecimento, afirmam Nonaka e Takeuchi (1997), estao relacionados
e sao criados de forma dinamica. Acerca destes contextos, Nonaka e Konno
(1998) explicam que um lugar ou ambiente na organizagéo para ser considerado
como um espaco compartiihado que serve como base para a criagdo do
conhecimento é o “Ba”. Este espaco pode ser fisico, mental (por exemplo,
experiéncias compartilhadas, ideias e ideais) ou qualquer combinagdo dos
mesmos que fornega uma plataforma para o avango do conhecimento individual
el/ou coletivo. Deve haver um esfor¢o organizacional para ser criado o “Ba”.
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Considerando estas abordagens, a gestdo do conhecimento € um valioso recurso
estratégico para a vida das pessoas e empresas. Prusak (2001) entende que a
gestdo do conhecimento origina-se de uma necessidade social e econémica,
impulsionada por um novo conceito de organizagdo, evidenciado pela
globalizacdo e mobilidade computacional. Esta nova organizacéo global remete a
novos questionamentos, tais como:

e O que sabemos?

¢ O que conhecemos?

e O que ndo sabemos e deveriamos saber?

Respostas a estas questdes gerardo informagdes que muitas vezes nao podem
ser digitalizadas, indexadas e tampouco codificadas. Consequentemente tém-se
novas questdes obscuras:
e Como registrar habilidades?
e Como registrar experiéncias de vida pratica?
e Além da dificuldade de se registrar o conhecimento tacito, o que fazer para
armazenar o conhecimento intuitivo?

2.3A Colaboragao, a cooperacgao e os hipertextos cooperativos

Ao longo da histéria humana a vivéncia em grupo proporcionou a solugado em
conjunto das questbes de sobrevivéncia. Este convivio grupal instiga o ser
humano a compartilhar conhecimentos restritos a individuos, tornando-os
coletivos e ampliando os saberes. Nos processos de aprendizagem, a
colaboragdo e a cooperacdo exercem aspectos fundamentais para a
alavancagem coletiva, e Piaget (1973) sustenta que cooperar € trabalhar junto de
alguém (co-operar), operar em conjunto, lado a lado, construindo algo com os
outros.

Segundo esse autor, a agdo cooperativa equilibrada se da quando os membros
do grupo possuem escalas de valores comuns (compartilhamento de interesses e
decisdes), flexiveis na continua construgdo dos conhecimentos compartilhados,
zelando por agbes que visem o bem comum, sem hierarquia entre os
participantes, com direitos e deveres igualitarios.

Ja Vygotsky (1998) enaltece a colaboragdo entre as pessoas (pares), e afirma
ainda que ela € uma acéo imprescindivel para o processo de aprendizagem, pois
demonstra a heterogeneidade dos grupos, ajudando a preservar a virtude do
processo cognitivo implicito nas interagbes e nas comunicagdes. Uma enorme
fonte de dados fica disponivel para a interagdo social e serve de base para os
colaboradores se desenvolverem e aprenderem. Outro conceito defendido por
Vygotsky (1998) diz respeito a zona de desenvolvimento proximal, enfatizando o
papel crucial da colaboragdo para a solugdo de problemas entre os pares.
Diferentes ritmos, trajetéria, contextos e niveis de conhecimento s&o vistos no
compartiihamento de agdes, ocasionando a ampliagcdo das capacidades
individuais, bem como a constru¢ao de um projeto comum.

Nos estudos de Piaget (1973) encontram-se, para cada membro de uma
comunidade, fontes estimuladoras para a vida em grupo, regulando, assim as
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acOes individuais. A énfase encontra-se na condi¢ao indispensavel do estimulo da
vida em grupo, contudo, permeando os controles. Outro ponto que fundamenta os
estudos de Piaget (1973) é o reconhecimento da atividade grupal como forma de
facilitar o processo de aprendizagem. Quando um individuo atua em uma
coletividade, ele revé seu pensamento e renuncia aos interesses individuais,
passando a pensar para o coletivo.

Vistos a importancia da colaboragéo e cooperac¢édo na produgédo do conhecimento,
necessita-se conduzir este estudo para o ambiente virtual. Encontra-se uma
transformacdo na delimitacdo do espagco e do tempo com a chegada da
comunicacéao eletrénica e a digitalizacdo (BARRETO, 1998). Cria-se uma nova
relacéo entre a informacao e seus usuarios, cujos aparatos tecnologicos instigam
a interacao individual com a informacéo.

Lévy (1999a) classifica as tecnologias de comunicagcdo de acordo com as
interacbes pretendidas, variando da forma de comunicagdo em massa (um para
muitos, onde nao ha interacdo nem reciprocidade), para a comunicagdo um para
um (correio e o telefone, que permitem a reciprocidade e interagdo). Ja o
ciberespaco, onde se situa este estudo, combina os dois modelos anteriores em
uma equivaléncia de todos para todos.

Cumpre introduzir um conceito hodierno de “colaboragdo em massa”, discutido
amplamente em Tapscott e Williams (2007). Segundo os autores, devido as
mudancgas radicais na tecnologia, demografia, negécios, economia e no mundo,
estamos em uma nova era quando as pessoas participam da economia como
nunca antes. A colaboracdo era, no passado, em pequena escala. Acontecia
entre parentes, amigos, socios e lares, comunidades e locais de trabalho. Apenas
em episodios rapidos de agbes politicas acontecia em escala de massa (pense
em episoédios como os protestos contra a guerra do Vietna).

No entanto n&o existia a possibilidade dos individuos se conectarem livremente
em redes de colaboragdo para a producdo de bens ou servigos, de maneira
continua.

Esta nova participagdo atingiu um apice nos quais novas formas de
colaboracdo em massa estdo mudando a maneira que os bens ou
servicos sdo inventados, produzidos, comercializados e distribuidos
globalmente. Essa mudancga apresenta oportunidades de logo alcance
para todas as empresas e pessoas que se conectam. [...] MySpace,
Youtube, Linux e Wikepedia — os exemplos atuais de colaboragdo em
massa. (TAPSCOTT; WILLIAMS, 2007, p. 20-21).

Essa nova era de participagcdo necessita de novas ferramentas disponibilizadas
pela tecnologia da informacdo (Tl) na internet. Chame-as de “armas de
colaboragdo em massa” (TAPSCOTT; WILLIAMS, 2007, p. 21). As novas
infraestruturas colaborativas de baixo custo, desde a telefonia gratis pela web,
softwares de codigo aberto ou plataformas globais de terceirizagao, permitem que
diversos individuos criem conjuntamente produtos, encantem clientes, acessem
mercados, de uma maneira que somente grandes empresas podiam fazer no
passado. Como resultados desse processo surgem novas capacidades
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colaborativas e modelos de negocios que dardo poder as empresas bem
preparadas e destruirdo aquelas que nao forem capazes de se adaptar.

Diante disso, o hipertexto surgiu como paradigma de construg&o social, visto que
0s usuarios reconstroem ou negociam seus proprios conhecimentos (PRIMO;
RECUERO, 2003), compartilham conhecimentos (McAFEE, 2006; CHOATE,
2008; MAJCHRZAK, 2009), bem como utilizam a capacidade computacional
(TAPSCOTT; WILLIAMS, 2007). A estrutura nado linear do hipertexto, de acordo
com Primo e Recuero (2003), proporciona um ambiente rico em interacéo,
estimulando a exploragéo e permitindo uma adaptacdo do material ao seu ciclo de
aprendizagem. Em corroboracédo, Haetinger e outros (2005) explicam que o
hipertexto colaborativo fortalece a coautoria, e surge como um paradigma de
construgcédo social em que os usuarios podem, através da estrutura néo linear,
criar uma interacdo com outros usuarios, com diferentes niveis de conhecimento.

As ferramentas colaborativas da internet proporcionam este novo tipo de
colaboracdo e cooperacdo. Para introduzir este tema necessita-se fazer uma
reflexdo sobre a evolugdo da web, antes chamada de 1.0, agora conhecida como
Web 2.0.

24Web1.0e 2.0

A Tl cria novos espacos e contextos para a constru¢ao conjunta do conhecimento.
A web 1.0, ou primeira geragdo da web, teve como caracteristica a enorme
quantidade de informacé&o disponivel. Os usuarios eram apenas recuperadores de
informacgé&o, espectadores, sem poder alterar ou editar os conteudos. Servigos
pagos e licencas proprietarias, tornava-a ainda onerosa para organizacdes. E
preciso lembrar que o software livre s6 prosperou gragas a evolugao da web.

Segundo Lévy (1999b) o cenario Web 2.0 oferece caminho para a criagédo de uma
internet mais colaborativa, mudando a forma como se faz o acesso, a
organizagdo, o0 armazenamento, o uso e a disseminacdo da informacéo,
culminado na inteligéncia coletiva®. O pensamento deste autor estimula uma
reflexdo da pratica social, cultural, organizacional, econédmica e politica.

Muitos avangos foram alcangados no que diz respeito a gestdo da informagéo da
web que passa a ser um espacgo aberto a todos, mais democratico. Hoje uma
nova plataforma de compartiihamento da informacdo esta sendo usada na
Internet. A maneira de entender a web mudou no que diz respeito a informacéo; o
usuario passou a ser ativo e participante, utilizando a seleg¢ao e troca de conteudo
postado nos sites por meio de plataformas mais abertas. Este novo conceito foi
denominado de Web 2.0 - na Figura 1 tém-se as caracteristicas principais.

3 Inteligéncia coletiva € o conjunto de conhecimentos que emerge das escolhas e julgamentos
descentralizados de grupos de participantes independentes. N&o se trata apenas da organizagéo
em rede da tecnologia, mas da organizacdo em rede dos seres humanos através da tecnologia.
Os seres humanos poderdo combinar sua inteligéncia, conhecimento e criatividade para conseguir
grandes avangos na criagdo de riquezas e de desenvolvimento social. E uma era extremamente
promissora, cheia de oportunidades inimaginaveis. (TAPSCOTT; WILLIAMS, 2007).
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Enfase nos usudrios e
NAQ na tecnologia
O comportamento do usudrio
Confiar em seus usudrios néo esta pré-determinado

/

Posicionamento estratégico
(a web como plataforma)

0 software mehora na medida
que mais pessoas utilizam

Competéncias chave

J

pessoal dos usudrios

Modelos leves
de programagaa

Figura 1: Caracteristicas da Web 2.0.
Fonte: BLATTMANN; SILVA, 2007, p. 192.

{ Experiéncia e conhecimento

-Arquitetura de participacdo
-Aproveitamento da inteligéncia coletiva

Fim dao ciclo de liberacio
do software

Vale ressaltar que o termo Web 2.0 surgiu durante uma conferéncia promovida
pelas empresas de midia Media Live e O’Reilly Media, realizada em Sao
Francisco no ano de 2004. O precursor do termo Web 2.0 foi O’Reilly. Em seu
classico artigo intitulado “What is Web 2.07?” sao descritos sete principios que
caracterizam de forma contundente, dentre eles: a internet vista como uma
plataforma para produzir, processar e consumir informacgao; gratuidade na maioria
dos sistemas disponibilizados; os conteudos podem ser publicados por usuarios
comuns, sem conhecimento prévio das ferramentas*; estes contetidos podem ser
produzidos de forma simples e direta, valorizando o sentido de colaboragao
(O’REILLY, 2005).

Segundo McAfee (2006), as tecnologias das empresas modernas sao chamadas
também de Web 2.0. Outra denominagao do conceito de Web 2.0 é a construgao
de espacos cooperativos. De acordo com Tapscott e Williams “existem muitos
nomes para essa nova web: Web 2.0, living web, hypernet, active web, read/write
web. Chame do que vocé quiser — o sentimento € o mesmo” (TAPSCOTT
;WILLIAMS, 2007, p. 30). Os autores referem-se a uma nova plataforma global e
onipresente para a computagdo e colaboragdo. “Enquanto a velha web era
constituida por sites, cliques e chats, a nova web é composta de comunidades e
participagcédo.” (TAPSCOTT;WILLIAMS, 2007, p. 30).

A analise dessas inumeras denominagdes sugere a adequacédo do termo
“ferramentas colaborativas” para este novo cenario.

2.5Ferramentas Colaborativas da Web 2.0

Obviamente a tecnologia ndo é neutra e com o advento da Web 2.0 a sociedade
sofre diversas mudancgas, e dentre elas, algumas podem ser consideradas
fundamentais. A mais significativa no ambito deste estudo é a possibilidade de
expressdo e socializagéo, através de ferramentas de comunicagdo mediadas por
computador. De acordo com Recuero (2009) as ferramentas colaborativas séo

*No préximo tépico serdo vistas tais ferramentas.
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capazes de proporcionam aos atores, usuarios da web, além da cooperacéo e
colaboragéo, a construgdo da informacéo de maneira interativa. Deixam na rede
de computadores rastros que permitem o reconhecimento dos padrbes de suas
conexdes e a visualizagdo de suas redes sociais através destes rastros. O estudo
destas possibilidades de interacédo e conversacgao, a partir dos anos 2000, através
dos rastros deixados na web, da inicio a perspectiva de estudo sobre redes
sociais assim definidas:

Uma rede social é definida como um conjunto de dois elementos: atores
(pessoas, instituicdes ou grupos; nés da rede) e suas conexdes
(interagdes ou lagos sociais). Uma rede, assim, € uma metafora para
observar os padrbes de conexdo de um grupo social, a partir das
conexdes estabelecidas entre os diversos atores. A abordagem de rede
tem, assim, seu foco na estrutura social, onde nido é possivel isolar os
atores sociais nem suas conexdes. (RECUERO, 2009, p. 24).

Surge entdo a necessidade de emprego de modelos que possibilitem que a
informagdo seja melhor acessada, combinada, armazenada, compartilhada e
disponibilizada. Chiatti e outros (2007) expdéem que para trabalhar nestes modelos
necessita-se criar caminhos colaborativos de conhecimento, dando atencado
especial a compreensdo do carater social. Diversas tecnologias para o
desenvolvimento de ferramentas colaborativas estdo disponiveis na Web 2.0.
Segundo o autor, as tecnologias se distribuem em trés grandes segmentos: a
colaboragcédo em rede, a pesquisa inteligente e a gestdo do conhecimento.

Chiatti e outros (2007) exemplificam o site de relacionamento orkut como
ferramenta de colaboracdo em rede, que agrega inUmeras comunidades de
assuntos mais variados e que utiliza linguagens de programacéo inovadoras. A
pesquisa inteligente €& possibilidade de encontrar conteudos especificos,
precisamente. Ha esforgos ilimitados nos sites de busca, liderados pelo Google,
para a criacdo de algoritmos sofisticados para localizar somente o conteudo
solicitado.

Este autor, para fundamentar o ultimo segmento de tecnologias, a gestdo do
conhecimento, apresenta um framework de procedimentos para a gestdo do
conhecimento em aplicagbes web. Tal framework é organizado em dois
segmentos distintos: a criagdo do conhecimento (baseado no modelo SECI de
Nonaka e Takeuchi) e na combinagdo de tecnologias e componentes visuais,
ricos em interatividade, facilitando o aprendizado dos usuarios.

Essa discussdo também forma a base de estudo de Coutinho e Bottentuit (2007).
Apo6s a apresentacao das principais caracteristicas da Web 2.0, eles classificam
as ferramentas em duas categorias:

e Aplicagdes que apenas podem existir na internet (Google Docs; Wikepedia;
Del.icio.us; Youtube; Skype; etc.);

e Aplicagdes que podem funcionar off-line, entretanto trazem vantagens
quando estao on-line (Picasa Fotos; Google Maps; iTunes, etc.);
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Complementando, estes autores apresentam alguns exemplos de ferramentas da
Web 2.0:

Softwares de redes sociais (Blogs; Facebook; LinkedIn; Orkut; Hi5 etc.);
Ferramentas de escrita colaborativa (Wikis; Blogs; Google Docs);
Ferramentas de comunicagéo on-line (Skype, Google Talk, Messenger);
Ferramentas de acesso a videos (Youtube; Google Videos);

E inumeras outras, como o Del.icio.us, Flickr, Second Life, Fotolog, Twitter,
etc.

Com as ferramentas da Web 2.0 nédo existe a necessidade de meios fisicos de
armazenamento de dados, podendo-se manter tudo on-line, de forma publica ou
privada, privilegiando a seguranca, caso a informacdo esteja sendo
disponibilizada apenas para um numero restrito de usuarios ou de forma
completamente abrangente.

Provavelmente o blog seja a ferramenta de colaboracdo da Web 2.0 mais
conhecida. (MAJCHRZAK; WAGNER; YATES, 2006; COUTINHO; BOTTENTUIT,
2007). O blog é uma pagina web atualizada com grande frequéncia mediante a
colocacdo de mensagens, denominadas posts. Sdo construidas por textos e
imagens, normalmente de tamanhos reduzidos, e que em grande parte incluem-
se links que remetem os leitores a outras paginas. A forma apresentada é
cronoldgica (as mensagens mais atuais em primeiro lugar), facilitando o
acompanhamento dos colaboradores.

Outra ferramenta de colaboragdo da Web 2.0 sdo os wikis. Tais ferramentas
(blogs e wikis) estao bastante disseminadas no meio educacional. Nosso foco de
estudo sdo os wikis no meio coorporativo. As ferramentas de colaboragcdo ou
plataformas colaborativas, segundo McAFee (2006), sdo aquelas que as
empresas podem comprar ou construir gratuitamente, para tornar visiveis as
praticas e produgcdes do conhecimento dos seus trabalhadores. Segundo este
autor as tecnologias utilizadas pelos profissionais do conhecimento podem se
dividir entre as que tém baixo grau de visibilidade (emails e mensagens
instantaneas), e as plataformas com alto grau de visibilidade (intranets, sites,
portais corporativos e wikis).

2.6 Wikis como Ferramentas Colaborativas Corporativas

Considerando-se os contextos de colaborac&o corporativa, vé-se em Tapscott e
Williams (2007) que o mundo caminha em diregdo dos conhecimentos dispersos.
Poder e capacidade produtiva de valor serdo rapidos, fluidos e persistentemente
perturbadores. Uma mudanga de poder e uma nova e dura regra empresarial
estdo surgindo. Entéo, torna-se imprescindivel a utilizagdo da nova colaboracéo,
sem alternativa possivel. Quem nao conseguir ver isto sera cada vez mais isolado
e excluido das redes.

Quando se fala em wiki, imediatamente somos remetidos a Wikipédia:

Em vez de simplesmente ler um livro, vocé pode escrever um. Basta
acessar a Wikipédia — uma enciclopédia criada de maneira colaborativa,
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que ndo é propriedade de ninguém e é escrita por dezenas de milhares
de entusiastas. Com cinco funcionarios em tempo integral, ela & dez
vezes maior que a Enciclopédia Britdnica e tem aproximadamente a
mesma precisdo. Ela roda em um wiki, um software que permite aos
usuarios editarem o conteudo das paginas web. Apesar dos riscos
inerentes a uma enciclopédia aberta a qual todos podem acrescentar as
préprias opinides e das batalhas constantes com detratores e
sabotadores, a Wikipédia continua a crescer rapidamente em amplitude,
qualidade e trafego. (TAPSCOTT; WILLIAMS, 2007, p. 23).

Contudo, um paradigma precisou ser desfeito, acerca da veracidade das
informagdes das enciclopédias on-line. Nos dias atuais, autores renomados como
McAfee (2006) enumeram pontos que confirmam tal éxito:

Os conteudos fracos podem ser deletados facilmente;

Os conteudos de qualidade tendem a permanecer;

A cultura de colaboracgao ¢é fortalecida com a engenharia social;

Os colaboradores que focam no radicalismo sao corrigidos por seus pares;
A violacdo das normas repedidas vezes faz com que os colaboradores
sejam impedidos de colaborar;

e Uma renomada Revista fez uma comparagéo de 42 entradas das ciéncias
com a Enciclopédia Britdnica on-line: a Wikipédia apresentou uma
incidéncia menor de erros.

Tapscott e Williams (2007) consideram a Wikipédia uma metafora para uma nova
era de colaboracdo e participagdo. A colaboragdo ganhou for¢a quando
profissionais de Tl comeg¢aram a colaborar em uma vasta gama de plataforma de
softwares abertos. No entanto, uma nova forma de comunicag¢ao de informacgdes
empresariais esta surgindo, até entdo secretas para parceiros, funcionarios,
clientes, acionistas e outros participantes interessados. Um wiki é mais do que
apenas um software capaz de proporcionar a colaboracdo de varias pessoas
editando e alterando paginas na internet.

O termo wikiwiki é originario do idioma havaiano, significa super-rapido e foi
cunhado por Ward Cunningham que, originalmente, criou wikiwikiweb em 1995.
Cunningham mantém em uma pagina® os principios originais da delineacdo do
termo: simples, aberto, incremental, organico, universal, preciso e convergente
dentre outros. O link que confirma que vocé esta em um ambiente wiki € “edit this
page" ao final de toda pagina.

Um texto anterior, ja incluido na pagina do wiki, é trazido na integra possibilitando
ao usuario a inclusao, revisédo e até mesmo a eliminagédo de conteudo, sem a
necessidade de nenhum conhecimento da ferramenta. Cabe ressaltar que todas
as corregdes ficam devidamente armazenadas.

Como exemplos de wikis, Majchzak (2009) enumera: redes de conhecimento,
ferramentas para o armazenamento eletrénico, suprimento do conhecimento para
comunidades, flexibilidade para cooperagdo do conhecimento e sistemas de

® <http://c2.com/cgilwiki?WikiDesignPrinciples>
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gestdo do conhecimento. Entretanto, afirma que a Web 2.0 consiste em muito
mais que wikis.

Cress e Kimmerle (2008) dao énfase a importancia da criagdo do conhecimento
na sociedade do conhecimento, e citam os wikis como ferramenta de constru¢ao
deste conhecimento. Os wikis ndo necessariamente devem estar na internet,
podendo ser instalados nas intranets das organizacdes. Wikis sdo usadas para a
gestdo do conhecimento, complementam Fuchs-Kittowski e Koéhler (2005) e
Wagner e Majchrzak (2007).

Cumpre-se apresentar neste estudo focado nas corporagdes, o termo wikinomics®
amplamente abordado em Tapscott e Williams (2007). Para as empresas obterem
sucesso nao basta apenas intensificar as estratégias de gestéo ja existentes. Os
lideres envolvidos necessitam pensar de maneira diferente sobre como concorrer
e ser lucrativo, adotando uma nova arte e ciéncia da colaboragdo. Segundo os
autores nédo se trata apenas de usar codigos abertos (0 que é conveniente), criar
redes sociais crowdsourcing’, estimular a sabedoria da multidao ou outras idéias
a respeito deste tema. Na verdade necessita-se de uma mudanga profunda na
estrutura e no modo de operagdo da empresa e da economia como um todo,
baseados nos novos principios de abertura, compartilhamento e agao global.

No artigo cujo titulo & Corporate wiki users: results of a survey®, Majchrzak,
Wagner, e Yates (2006) fazem um interessante e exaustivo estudo com 168
usuarios de wikis em organizag¢des, para cumprir o objetivo de responder se os
wikis mostram-se capazes de ser sustentaveis. Alguns aspectos foram
contemplados neste survey, tais como os beneficios com o uso de wikis, os
ganhos para as organizagdes, os tipos de contribuicbes com o uso de wikis. Estes
autores concluem o estudo confirmando a sustentabilidade no uso dos wikis
corporativos.

Diante disto, escolheu-se para este estudo o foco corporativo das ferramentas
colaborativas, em especial os wikis, cuja metodologia de pesquisa esta detalhada
no capitulo a seguir.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para adequar este estudo a uma metodologia foi escolhida a pesquisa
exploratéria, qualitativa e o estudo de caso unico. A amostra ndo probabilistica
sera de uma empresa que implantou e utiliza wikis desde 2008. A coleta de dados
foi efetuada através de uma entrevista semi-estruturada, gravada, transcrita e
sistematizada para posterior analise.

® Wikinomia (segundo os tradutores do livro Wikinomics).
" Crowdsourcing, segundo Tapscott e Williams (2007, p.11), “é um modelo de produgdo que utiliza
a inteligéncia e os conhecimentos coletivos de voluntarios espalhados pela internet, para resolver
Eroblemas e criar conteudos”.

Usuarios corporativos de wiki: resultados de um survey (tradugdo nossa).
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De acordo com Gil (2002) o planejamento do estudo exploratério & bastante
flexivel, de modo que possibilite a consideracdo dos mais variados aspectos
relativos ao fato estudado. O paradigma qualitativo assumido nesta pesquisa foi a
investigacdo desenvolvida numa otica predominantemente interpretativa. “A
pesquisa qualitativa proporciona melhor visdo e compreensdo do contexto do
problema.” (MALHOTRA, 2001, p. 155).

Segundo Yin (2005) o estudo de caso é a estratégia escolhida para examinar
acontecimentos contemporaneos inseridos em contextos da vida real. Encontra-
se, segundo este autor, um fundamento l6gico para um caso unico, como a
analise de uma organizagdo como um todo (unidade total) a partir de uma menor
unidade, como um departamento intermediario (neste estudo, o departamento de
tecnologia da informacéo). Esta escolha é adequada inclusive para redirecionar
investigagdes futuras.

De acordo com Lakatos e Marconi (2006) verifica-se que muitas vezes é
praticamente impossivel fazer levantamento do todo, dai a necessidade de
investigar apenas uma parte da populacédo. No entendimento de Vergara (2009) o
universo da pesquisa é considerado como o conjunto de elementos que possui as
mesmas caracteristicas. A amostra € uma parte deste universo, escolhida
segundo algum critério. Sobre a entrevista Lakatos e Marconi (2006) afirmam que
‘representa um dos instrumentos basicos para a coleta de dados”. Trata-se do
uso do recurso oral entre duas pessoas, entrevistador e entrevistado. O objetivo
principal € a obtencdo de informag¢des importantes e de compreender as
perspectivas e experiéncias das pessoas entrevistadas.

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS DA ENTREVISTA
4.1 Apresentacao da empresa e do entrevistado

Escolheu-se, por conveniéncia, para ser o local deste estudo uma empresa que
implantou wiki no ano de 2008. A empresa esta localizada em Minas Gerais,
atuando em todo o Brasil no ramo de atacadista de materiais diversos. Conta com
um quadro de aproximadamente 400 funcionarios, dentre eles uma equipe de Tl
composta de 9 colaboradores. A fundacdo da empresa se deu na década de
1950.

O entrevistado, aqui referenciado como ENT., atua na area de Tl desta empresa
ha 5 anos, como coordenador de Tl e de telecomunicagdes. Sua formacgao
académica é na area de eletrbnica e no momento esta cursando analise e
desenvolvimento de sistemas.

N&o existe na empresa um profissional ou uma area especifica para a gestao da
do conhecimento, ficando esta a cargo dos proprios profissionais de TI.
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4.2 Apresentacao dos dados da entrevista e discussao dos resultados

Os dados da entrevista foram gravados e transcritos. A partir da apresentacao
dos mesmos foram discutidos os resultados utilizando-se a técnica de analise,
quando este autor colocou suas interpretacdes das respostas, fundamentando-se
na revisao de literatura académica.

A empresa tratava a informacéo de maneira descentralizada e somente em papel.
Perguntado sobre a decisdo da implantacdo de ferramentas colaborativas o
entrevistado respondeu que foi a partir da constatacédo da necessidade de uma
base de conhecimentos, disponivel em um Unico repositério, e acessivel para
todos os colaboradores em qualquer estacdo de trabalho da empresa. Tal
afirmacdo confirma o referencial teérico Sveiby (2003), quando cita que o
conhecimento é de grande importancia para as organizagoes.

A decisao da implantacéo foi do setor de Tl, mas os executivos da empresa tém
conhecimento sobre ferramentas colaborativas da Web 2.0 (O'REILLY, 2005),
“inclusive tém dado importancia ao assunto”, afirma o entrevistado. Foi escolhido
o wiki pela “facil sintaxe e funcionalidade” (ENT.), mas n&o foram avaliadas outras
ferramentas. Confirmando tal fato, o préprio criador dos wikis, Ward Cunningham,
em 1995, ja descrevia a funcionalidade simples do wiki.

‘Ao fazer uso do wiki, a empresa contempla todos os processos de gestdo do
conhecimento”, afirma o entrevistado, tais como a criagdo, armazenamento e
disseminagdo. Embora tal afirmacdo possa parecer ingénua a principio, pois
sabe-se que a gestdo do conhecimento vai muito além do uso adequado de
ferramentas de TI, ela corrobora Fuchs-Kittowski e Kéhler (2005) e Wagner e
Majchrzak (2007), ao analisarem o suporte a gestdo do conhecimento que é
proporcionado pelos wikis.

Quando perguntado sobre quais departamentos foram escolhidos para a
implantacdo do wiki a resposta foi que praticamente todos implantaram: TI,
financeiro, contabilidade, suprimentos, vendas, analise de crédito/cobranca e
logisticas e o uso sera feito por usuarios chave de cada setor. Entretanto, a
propria equipe de Tl € quem iniciou e utiliza com mais intensidade o wiki. Com
efeito, Tapscott e Williams (2007) afirmam que foram os profissionais de Tl os
primeiros a colaborar usando wikis, principalmente no contexto de projetos de
software de codigo aberto na web.

Segundo o entrevistado, a implantacéo foi feita de maneira tranquila. Cunningham
(1995) ja se referia a esta caracteristica do wiki, i.e, a facilidade de implantacéo.
Na empresa em questdo, ficou claro entretanto que em torno de 90% das
entradas nos wikis sdo efetuadas pela equipe de TI, coletando os documentos e
informacgdes digitais (e-mails ou mesmo os documentos de editores de textos) e
inserindo-os de forma padronizada nos wikis. Embora a Tl seja a maior usuaria da
ferramenta, ndo ha controle por parte da mesma na publicagdo de informacdes
pelas outras areas. A edigdo e publicacdo ainda sao feitas de forma por demais
centralizada. Diante desta constatacdo e, a partir deste estudo, emerge um
questionamento: se a fung¢ado do wiki é facilitar o compartilhamento, a colaboragéo

35621



e cooperacgao, fato confirmado no referencial teérico por Cunningham (1995),
Primo e Recuero (2003), Fuchs-Kittowski e Kéhler (2005), Majchrzak, Wagner e
Yates (2006), Tapscott e Williams (2007), Wagner e Majchrzak (2007), Cress e
Kimmerle (2008), Choate (2008), Majchrzak (2009), devendo os usuarios serem
atores do processo, 0 que explicaria uma participacdo tdo timida dos mesmos
nesse caso? O conceito ou efeito fundamental de compartilhamento, colaboragao
e cooperacao do wiki ndo estaria anulado?

Perguntado do porqué de tal fato, o respondente argumentou que:

A principio a equipe de Tl recebe os documentos por um meio eletrénico
e s&o disponibilizados a todos. A preocupag&o maior inicial era focar na
documentacédo do setor de Tl, ndo que seja o setor mais importante, mas
€ um setor que por natureza sofre problemas com a retencdo da
informacgdo. (ENT.)

Esta resposta também estad sujeita a questionamento, como sera frisado no
capitulo das consideragdes finais.

O respondente ponderou ser dificil documentar alguns processos da empresa.
Quanto a informagao “inutil”, ndo ha uma preocupagdo na inser¢ao, ou seja, s&o
inseridas livremente, ficando “inutil” com o passar do tempo. O entrevistado disse
que nao existe uma filtragem prévia do conteldo, inclusive sendo inseridas
informacdes estratégicas. No referencial tedrico, acerca deste assunto, Tapscott e
Williams (2007) afirmam que ndo apenas necessita-se de uma mudanga na
estrutura e no modo de operacdo da empresa, mas da economia como um todo,
baseados nos novos principios de abertura, compartilhamento e agao global.

Foi perguntado se os colaboradores tiveram uma motivag&o para iniciar o uso do
wiki, ou mesmo se houve alguma acéo de envolvimento dos usuarios no processo
de implantagdo e a resposta foi ndo. Quando perguntado sobre se existia
resisténcia em usar a ferramenta, principalmente na insergéo de informagdes e na
busca, a resposta foi positiva, em fungcédo do “colaborador necessitar de um
minimo de conhecimento da ferramenta, entdo a resisténcia aparece” (ENT.). Ele
complementou que “infelizmente ndo conseguimos alcangar este nivel de
integragdo por ndo termos planejado um treinamento da ferramenta para os
colaboradores, mas estamos conseguindo, aos poucos. (ENT.).

Nesta resposta encontra-se também uma contradigdo com o referencial tedrico,
pois 0 wiki, segundo seu préprio idealizador, Ward Cunningham, se caracteriza
pela facilidade de uso, ndo necessitando de treinamentos. Entretanto, por outro
lado, para os colaboradores que ndo séo de Tl esta seja uma afirmacéao forte
demais. Com efeito, a teoria do “design de interagdo” (SHARP; PREECE;
ROGERS, 2005) demonstra que, sem o envolvimento do usuario comum na
concepgao de qualquer sistema de informagéo, ndo ha o desenvolvimento do
sentimento de apropriacdo do sistema pelo usuario, prejudicando de forma
contundente o seu uso efeito posterior.

Quando perguntado sobre os beneficios da implantagcdo dos wikis na empresa, a
resposta foi contundente “A rapida aquisi¢do da informacéo, podendo ser alterada
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de forma on-line, sendo a Tl o setor mais beneficiado”. (ENT.). O que corrobora
Cress e Kimmerle (2008) quando afirmam que os wikis sdo ferramentas para
construcdo do conhecimento, bem como Majchrzak, Wagner e Yates (2006)
quando afirmam, no survey efetuado com 168 usuarios dos wikis, que tais
ferramentas se mostram sustentaveis.

Com relagao aos novos projetos de Tl, com foco nas ferramentas colaborativas, o
respondente citou a homologag¢ao de um novo servidor de correio eletrénico, “que
também implementa recursos colaborativos”. (ENT.). E finaliza a entrevista
dizendo que “depois de implantada esta base de conhecimentos que o wiki
proporciona, a empresa ganhou com a retencao da informacéo, dando também a
oportunidade a todos de conhecer os processos, minimizando a situacéo de perda
dos funcionarios altamente indispensaveis.” Neste aspecto, Zaidan (2008)
apresenta um estudo para compreender a retencdo da informacdo e do
conhecimento em empresas desenvolvedoras de software, confirmando a
existéncia e importdncia da retengdo, bem como apontando o wiki como
ferramenta utilizada nas empresas pesquisadas.

A seguir sdo feitas algumas consideracgdes finais, sugestbes elaboradas durante a
pesquisa, limitacdes e os direcionamentos futuros que procurardo aprofundar a
reflexao iniciada aqui.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A proposta deste estudo foi identificar os critérios que levam as organizagdes a
escolher e utilizar as ferramentas colaborativas da Web 2.0, em especial os wikis.
Para tanto, discorreu-se de forma geral, a luz da literatura académica, sobre os
principais conceitos para fundamentar o tema escolhido, principalmente os que
dizem respeito a gestdo da informagdo e do conhecimento, colaboracdo e
cooperacao, Web 2.0, ferramentas colaborativas da Web 2.0 e aos wikis.

A investigacdo foi feita através de um estudo de caso em uma empresa que
implantou e utiliza o wiki desde 2008. A pesquisa teve carater exploratorio e
qualitativo, efetuando-se uma entrevista semi-estruturada, que foi gravada e
transcrita pelo proprio pesquisador.

Verificou-se que ndo existe um profissional especifico para a gestdo da
informacdo e do conhecimento na empresa, entretanto, e mesmo assim, pelo
envolvimento nestes processos de toda equipe de Tl, bem como dos executivos
da empresa, acredita-se que esta tenha dado um passo consideravel no uso de
ferramentas colaborativas em sua intranet, diferenciando-se das demais.

Quanto as respostas especificas sobre os critérios que levaram a empresa a
escolher os wikis, a principal foi a necessidade em ter implantado aquilo que
denominaram de “base de conhecimento”. Fato que n&o deixa de chamar a
atencéo no caso de uma empresa de médio porte com mais de cinqlienta anos de
atividades. A equipe de TI, de forma alinhada com a Diregdo da empresa, tomou a
decisdo da implantagcdo do wiki possuia conhecimento de outras ferramentas de
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colaboragédo da Web 2.0, entretanto, a escolha foi pelo wiki, e ndo foram testadas
as outras ferramentas.

Para cumprir a outra parte do objetivo deste estudo, indo além de levantar os
critérios da escolha do wiki, as respostas confirmam a utilizagdo do wiki nos
processos de gestdo da informagao e do conhecimento, melhorando a aquisi¢ao
da informac&o, bem como a retengdo do conhecimento. Nonaka e Takeuchi
(1997) apontam, dentre os quatro modelos de conversao do conhecimento, que a
externalizac&o € a chave para a criagdo do conhecimento, pois elabora conceitos
novos e explicitos a partir do conhecimento tacito. Davenport e Prusak (1998)
explicam que é necessario reter o conhecimento organizacional.

Identificou-se que a equipe de Tl € a mais bem contemplada pelo uso do wiki, fato
confirmado pelos autores apresentados no referencial tedrico, dentre eles
Tapscott e Williams (2007), que afirmam que os profissionais de Tl iniciaram a
colaboracédo na Web 2.0. Contudo, verificou-se a tendéncia ao uso do wiki nos
outros departamentos da empresa, possibilitando a gerac&o natural de uma base
sélida de conhecimento.

Conclui-se que houve avangos com relagdo ao uso dos wikis, de acordo com as
respostas da empresa. Entretanto, a mesma tera um longo caminho pela frente,
porque neste momento € a equipe de Tl que faz a insergcéo das informagdes dos
wikis. Este cenario contrasta com o indicado pelos autores do referencial tedrico,
que sao contundentes em afirmar que sé&o os usuarios que fazem a edicdo das
paginas wikis.

Pretende-se neste estudo contribuir para a discussao teorica sobre a escolha dos
wikis como ferramentas colaborativas da Web 2.0 internamente nas corporagdes.
O conjunto dos resultados analisados conduz a conclusao de que € necessario,
além do desejo de implantagcdo, apurar se a empresa possui uma cultura
cooperativa. De acordo com Recuero (2009), redes sociais ndo bastam, sendo
necessario analisar e preparar a cultura organizacional para que haja sucesso na
implantagéo.

A partir das analises das entrevistas algumas questdes ensejam direcionamentos
futuros, bem como a limitagdo deste estudo, estao registradas a seguir.

Percebeu-se na entrevista um problema quanto a maneira como as informagbes
estdo sendo inseridas no wiki, ou seja, pela equipe de Tl, e n&o pelo proéprio
colaborador, fato que conduz a busca de respostas que possam explicar o desvio
do conceito fundamental de colaboracao e cooperacao dos wikis.

Outro aspecto esta na citagdo do entrevistado quanto a dificuldade de uso dos
colaboradores dos outros departamentos, sendo necessario o treinamento da
ferramenta colaborativa. Este aspecto também contradiz o referencial teérico, no
que tange a simplicidade e facilidade de uso dos wikis.

Parece necessario um estudo especifico para elucidar as questbes acima,
levantadas durante a pesquisa.
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Embora este estudo tenha sido desenvolvido e concluido de forma a atingir o
objetivo inicialmente proposto, algumas consideracbes e recomendagdes devem
ser feitas sobre as limitagcbes a que ele esta sujeito.

Primeiramente n&do se teve a pretensdo de esgotar as reflexdes sobre o tema.
Fundamentado por Yin (2005), o estudo de caso foi conduzido em apenas uma
empresa. Enquanto pesquisa exploratéria, os resultados obtidos sdo pouco
generalizaveis. Por este motivo vislumbra-se um amplo campo de investigagcéo
sobre o uso das ferramentas colaborativas da Web 2.0. A pesquisa deve ser
repetida em outras empresas, sem limitar o estudo nos departamentos de TI,
objetivando um quadro comparativo mais abrangente.

Um segundo ponto se refere a maneira como o levantamento foi conduzido,
através das entrevistas livres. Ao participar da pesquisa, o entrevistado ja
demonstra uma atitude solicita e colaborativa. Este fator pode ter influenciado
positivamente nos resultados.

Tais sugestdes objetivam contribuir para o aprofundamento do estudo sobre a
adocgao de ferramentas colaborativas da Web 2.0 nas empresas. Desta forma o
objetivo ndo foi chegar a conclusdes absolutas, trata-se apenas de um ponto de
partida. Estudos futuros mais conclusivos, adotando outros métodos de
investigacéo cientifica, serdo realizados e ampliardo e aprofundarédo o
entendimento sobre o tema.
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