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RESUMO

A evolugao da tecnologia da informagao e das redes de comunicacao (TIC) além de
contribuir para a redugdo de custos nas organizagbes, também promoveu um
conjunto de facilidades para a disseminagao de informagdes e conhecimento. Antes
a informacéo que poderia estar restrita a minoria, ja pode estar acessivel para todos,
principalmente, através da internet. Para alguns autores a internet esta em sua
segunda gerac¢ao, denominada por Web 2.0. Por outro lado, os novos recursos que
despontaram nesta nova geracdo, podem contribuir para estimular as
potencialidades de criacdo e disseminagcdo de conhecimento dentro das
organizacgdes. Neste cenario, foi investigado como as organizagdes brasileiras estao
explorando novos recursos como blog, wiki, redes sociais, compartiihamento de
multimidia e outros para apoiar a gestdo do conhecimento. A investigacdo foi
desenvolvida em duas etapas, a primeira para aplicagéao de um survey em oitenta e
quatro empresas brasileiras de diferentes setores, de pequeno a grande porte. A
segunda contempla a condugao de estudos de caso em duas empresas de TI. Por
fim, a anadlise dos resultados demonstra os principais recursos utilizados e os
propésitos de utilizagcdo dos recursos, além de uma avaliagdo quanto ao grau de
importancia dos recursos para alavancar a gestao do conhecimento.

Palavras-chave: aprendizagem organizacional, gestdo do conhecimento, inovagao
e web 2.0.



ABSTRACT

The evolution of the information and communication technology beyond contributing
for the costs reduction in the organizations, also have promoted a group of facilities
to share information and knowledge. Before the information that could be restricted to
the minority, however it can already be accessible for all through the internet. For
some authors the internet has a second generation, denominated by Web 2.0. On
the other hand, the new resources of this new generation can contribute to improve
the organization processes of creation and distribution knowledge. In this scenario, it
was investigated how the Brazilian organizations are exploring new resources as
blog, wiki, social network, multimedia sharing and others to support the knowledge
management. The investigation was developed in two stages. At first, it's a survey in
eighty-four Brazilian companies of different economic sectors and sizes. The second
stage contemplates the case study in two IT companies. Finally, an extensive
analysis of the results demonstrates the main used resources and the purposes of
use. This analysis also demonstrates an evaluation about the importance degree of
the resources to improve the knowledge management.

Keywords: learning organization, knowledge management, innovation and web 2.0.
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1. INTRODUGAO

A evolugao da tecnologia da informagao e das redes de comunicacao (TIC) além de
contribuir para a redugdo de custos nas organizagbes, também promoveu um
conjunto de facilidades para a disseminagao de informag¢des e conhecimento. Antes
a informacao que poderia estar restrita a minoria, ja pode estar acessivel para todos,

principalmente, através da internet.

O’Reilly (2005) defende que a internet estd em sua segunda gera¢do, denominada
por Web 2.0. Mas o termo é classificado por alguns criticos como mais um buzzword
(golpe de marketing) do que uma nova geragao da internet de fato. Além do mais,
nao existe um consenso em relagdo a definicdo do que seria propriamente a Web
2.0. Segundo Clarke (2008), o termo € maleavel e pode desaparecer tdo rapido
quanto surgiu. Ele complementa que a literatura atual sobre o tema € limitada e na
maioria das vezes nao é uma literatura formal, porém é necessario estudar e

compreender o fendmeno.

De acordo com uma pesquisa anual conduzida pela McKinsey, as companhias estao
usando mais recursos da Web 2.0 e tecnologias com o propdsito de atender as
novas complexidades dos negdcios. No entanto, diferentemente dos investimentos
em novas tecnologias justificados normalmente pela expectativa de reducdo de
custos e aumento da competitividade, os investimentos em Web 2.0 na maioria das
vezes visam ampliar a colaboragdo interna e também estreitar os canais de
interagdo com fornecedores, parceiros e clientes (BUGHIN, MANYIKA e MILLER,
2008).

Segundo varios autores, 0s novos recursos que despontaram com a segunda
geragdo da Web podem contribuir para alavancar as potencialidades de criagdo e
disseminagao do conhecimento dentro das organizagbes (DOTSIKA e PATRICK,
2006; LAMONT, 2008; SINCLAIR, 2007). Estas potencialidades fazem parte dos
objetivos da Gestao do Conhecimento, que pode ser entendida como um conjunto

de praticas gerenciais para ampliar a competitividade das empresas através da
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criacdo, armazenamento, compartilhamento e uso do conhecimento na organizagéo
(MANASCO, 1996 apud WONG e ASPINWALL, 2004).

O avanco da Web 1.0 dos anos 90 para Web 2.0 dos dias atuais impulsionou uma
mudanga no modo de interagcdo dos usuarios. Inicialmente, eles podiam interagir
muito pouco com a Web, eram meros consumidores (leitores) de conteudos
disponiveis nas diversas paginas na internet. Era comum usar o termo “surfar’ na
rede, como uma alusdo a capacidade de visitar diversas paginas de temas de
interesse. Ja na Web 2.0, esses mesmos usuarios se tornaram agentes capazes de
criar e modificar contetido através de recursos' como Blogs, Wikis, Foruns de
Discussao, Redes Sociais (p.ex. Orkut, Facebook e Linkedin) e outros. Alguns
desses recursos ja sao utilizados por grandes empresas como HP (BRZOZOWSKI e
YARDI, 2008), IBM (MILLEN, FEINBERG e KERR, 2005), Ford Motor (STEVENS,
2007), Walt Disney Corp, US Army (SINCLAIR, 2007) e outras.

Segundo o Gartner Group?, a Web 2.0 estd impulsionando uma revolugdo do
ambiente de trabalho e mudando a forma como se faz negdcios para sempre. Um
dos principais potenciais dessas novas ferramentas é prover um ambiente mais
colaborativo (STEVENS, 2007). A colaboragdo pode ocorrer entre a organizagao e
seus clientes, fornecedores, parceiros ou funcionarios, neste caso, a tecnologia da
informacéao (Tl) podera ser a peca principal para aproveitar as novas praticas nos
negocios. Segundo previsdo do Gartner Group, seis de cada dez novos projetos de
colaboracdo em 2009 irdo incorporar fornecedores, parceiros e funcionarios,
provocando uma mudanga da organizagao tradicional, de “fechada e egocéntrica”

para uma organizagao mais “aberta” e inovadora (STEVENS, 2007).

Neste contexto, € importante investigar como as organizagdes brasileiras estao
utilizando os novos recursos da Web 2.0 e como eles podem estimular a gestao do

conhecimento.

' Os recursos da Web 2.0 serdo explorados no topico 2.2.2 Servigos e Aplicagdes da Web 2.0

2 0 Gartner Group (www.gartnergroup.com) € uma das empresas lideres em pesquisas de Tl e

consultoria. Ela esta presente em 80 paises possui em torno de 60.000 clientes de diferentes setores

de atuagao.
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Desta forma se destaca como a pergunta orientadora: Como as organizagoes

brasileiras estao utilizando os recursos da Web 2.0 para apoiar a GC?

Para responder ao problema da pesquisa, o objetivo principal proposto € identificar
como as organizagdes brasileiras estdo utilizando os recursos da Web 2.0 para
desenvolver seus negdcios através da gestdo do conhecimento. Como objetivos
secundarios sao propostos: 1) identificar os principais recursos da Web 2.0 que
potencializam a Gestdo do Conhecimento; 2) quais sdao os recursos utilizados e
quais sao os objetivos esperados pelas organizagdes brasileiras e 3) qual é o grau

de satisfacdo das organizacdes em relagao aos recursos utilizados.

O tema foi selecionado por tratar de um assunto recente onde ha caréncia de
investigacbes que abordem o contexto brasileiro. Além do mais, a Gestdo do
Conhecimento e a Web 2.0 sdo temas instigantes que motivam pesquisas como

esta.

Este trabalho esta estruturado em cinco capitulos conforme a representacao
disponivel na FIG. 1. Inicia-se por esta introdu¢do, o segundo capitulo contempla o
referencial tedrico que explora os conceitos e premissas da Gestdo do
Conhecimento. Ela é apresentada desdobrando-a nos métodos de conversao do
conhecimento e a espiral do conhecimento, na aprendizagem organizacional € o uso
da tecnologia como suporte. Em seguida, € explorado o tema Web 2.0,
apresentando 0 seu conceito e 0s principais servicos e aplicacbes desse novo
cenario. O terceiro capitulo apresenta a metodologia para condugao da pesquisa de
campo e levantamento dos dados. O préximo passo, quarto capitulo, contempla a
analise dos resultados a luz do referencial tedrico. Finalizando, no quinto capitulo

sao apresentadas as conclusoes, limitagdes, propostas e contribuicbes do trabalho.

Pretende-se com este trabalho avangar com a discussao sobre a tematica Web 2.0
nas organizagdes como suporte a gestdo do conhecimento. Entretanto, ndo espera
aprofundar na definigdo sobre Web 2.0, mas sim investigar como 0s novos recursos
podem estimular o conhecimento organizacional. Por ser um tema recente e também
polémico, percebe-se uma caréncia de investigacdes relacionadas ja que ainda nao

estdo disponiveis muitos trabalhos académicos a respeito (CLARKE, 2008).
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. | I 2.1 Gestao do Conhecimento (GC):
Pergunta da Pesquisa: | | | Apresenta a GC a luz dos métodos de
Como as organizagdes brasileiras

..... | ~ . H L conversao do conhecimento e da
Pr estao utilizando os recursos da Web | | aprendizagem organizacional. Por fim,
| 2.0 para apoiar a GC?

\

faz associagdo com a tecnologia como

instrumento de suporte.

\J

Pressuposto:
Os novos recursos da Web 2.0 podem

I
| .
contribuir para desenvolver a Gestdo L Conceitua a Web 2.0 e apresenta os
|
-

I
I
I
| |2.2Web 2.0:
I . VoD £
pelees e servicos e aplicagdes chaves baseados
I
I
I
I
I
I

do Conhecimento.

na web: blogs, wikis, servigos de
compartilhamento de multimidia, RSS,
podcasting, tagging e redes sociais.

\J

3. Procedimentos Metodoldgicos: 2.3. Contribuigao do referencial para
Apresenta a metodologia e justificativas a pesquisa de campo:

para adogdo do survey e estudode | } i__... P Apresenta o encerramento do

caso, relato e justificativas da amostra referencial teérico bem como um quadro
e os instrumentos de coleta de dados. | | com relato de algumas contribuicoes da
| | Web 2.0 para GC.

4.1 Resultado do survey:
Apresenta o resultado dos dados
quantitativos a luz do referencial tedrico.

I
|
>
|
- Y
I
|
|
|

4.2 Estudo de caso:

Apresenta o resultado dos estudos de
caso e pesquisas realizadas nas
organizagoes.

5. Conclusées:

Resumo e conclusdes da pesquisa,
enfatizando as principais contribuigbes e
sugestdes para outros trabalhos.

FIGURA 1 Apresentagao grafica da organizacao da dissertagao
Fonte: Dados da pesquisa.
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2. Referencial tedrico

2.1 Gestao do Conhecimento

Nos dias atuais, o conhecimento se tornou o principal pilar para conferir diferencial
competitivo as empresas. Na nova economia, o conhecimento deixou de ser apenas
um recurso para ser o principal recurso ao lado dos fatores tradicionais de producao
— capital, terra e forga de trabalho (DRUCKER, 1993). Diante de produtos que estao
se tornando verdadeiras commodities por causa da concorréncia acirrada no mundo
globalizado, as empresas precisam inovar para alcangar a diferenciagdo de seus

produtos.

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), a criagdo de novo conhecimento estimula um
processo de inovagao continua que por sua vez leva a vantagem competitiva (FIG.
2). Em outras palavras, € fundamental que as empresas estimulem um ambiente
propicio para a criagao e disseminagao do conhecimento. Neste caso, a gestdo do
conhecimento apresenta-se como um importante instrumento de apoio. Pois
representa um conjunto de praticas gerenciais que fortalecem as competéncias para
criacdo, armazenagem, disseminagdo e alavancagem do conhecimento

organizacional para sua incorporagao no desenvolvimento de produtos e servigos.

Criacao de conhecimento

Inovagao continua

Vantagem competitiva

FIGURA 2 Fluxo para vantagem competitiva
Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997)



21

Segundo Davenport e Prusak (1998), a gestdo do conhecimento envolve um
conjunto de processos relacionados com a geragao, a codificacao e transferéncia do
conhecimento. As empresas mais bem-sucedidas sdo aquelas onde a gestdo do
conhecimento faz parte do trabalho cotidiano de todos os seus funcionarios. Ou seja,
a gestdo do conhecimento torna-se um fenbmeno generalizado onde cada

funcionario assume também o papel de gerente do conhecimento.

Fleury e Fleury (2000, p. 33) associam a gestdo do conhecimento aos processos de
aprendizagem:

A gestdo do conhecimento esta imbricada nos processos de
aprendizagem nas organizagdes e, assim, na conjugagao desses trés
processos: aquisicdo e desenvolvimento de conhecimentos,
disseminacdo e construcdo de memdrias, em um processo coletivo
de elaboragao das competéncias necessarias a organizagao.

Por outro lado, Choo (2006) n&o utiliza o termo gestdo do conhecimento, mas
propde a organizagao do conhecimento que possui competéncias estratégicas para
criar significado diante das informagdes que recebe do ambiente em que ela esta
inserida, criar novos conhecimentos através da aprendizagem e tomar decisdes. O
autor considera a organizagdo como um sistema de processamento de informacgdes
para transforma-las em conhecimento. Organizagbes com essas competéncias sao
capazes de: adaptar-se as mudangas do ambiente; promover uma aprendizagem
continua, inclusive, desaprendendo pressupostos, normas e crengas que perderam
validade; e usar o conhecimento e a experiéncia de seus membros para gerar
inovacdo e criatividade; e focalizar seu conhecimento em acdes racionais e

decisivas.

Entretanto, o conhecimento reside na mente dos individuos (conhecimento pessoal)

e precisa ser convertido em conhecimento que possa ser compartilhado e

transformado em inovagao (CHOO, 2006). Duas teorias auxiliam na compreensao
desse fendbmeno:

i. Criacdo do Conhecimento Organizacional: demonstra como ocorrem as

conversdes entre o conhecimento residente na mente dos individuos (tacito) e

o conhecimento estruturado (explicito). Segundo Nonaka e Takeuchi (1997)

as conversdes do conhecimento ocorrem em processo continuo como se

formasse uma espiral que estimula a criagdo de novos conhecimentos.
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Aprendizagem Organizacional: demonstra como ocorre a transferéncia da
aprendizagem do individuo para a organizagdo. Para Angeloni (2008), este é

um processo que estimula o uso do conhecimento nas organizagdes.

Ja Barclay e Murray (1997) apresentam trés abordagens para a gestdo do

conhecimento que auxiliam na definicdo da linha de pensamento para investigagcéo

da gestao do conhecimento associada aos recursos tecnologicos da Web 2.0:

Abordagem Mecanicista: caracteriza pela aplicagao de tecnologias e recursos
para fazer mais e melhor do que ja se fazia. As principais suposi¢des desta
abordagem incluem melhorar a acessibilidade a informagédo, utilizagdo da
tecnologia de rede, de modo que intranets e groupware serdo solugdes
chave. Entretanto, os autores advertem que nao esta claro se apenas cuidar
do acesso a informagao tera impacto substancial no desempenho dos
negocios.

Abordagem Cultural/Comportamental: esta abordagem tende a visualizar os
problemas de conhecimento como assuntos gerenciais, onde a aplicagdo da
tecnologia ndo é a solugdo. Procura também se concentrar mais na inovagao
e na criatividade (“a organizagdo que aprende”) do que na alavancagem dos
recursos existentes ou em converter o conhecimento tacito em explicito. Essa
abordagem pressupbe que o comportamento organizacional e a cultura
precisam ser modificados porque em ambientes intensivos em informacao, as
organizagbes desenvolvem disfuncionalidades em relagdo aos objetivos de
negocio. Também pressupbe que o processo € que importa e nédo a
tecnologia.

Abordagem Sistematica: tende a se concentrar em uma visdo racional dos
problemas de conhecimento que podem ser sanados com base na
sustentabilidade da gestdo do conhecimento. Um recurso ndo pode ser
utiizado se nao for devidamente modelado como um recurso explicito.
Assuntos culturais sdo importantes, mas também devem ser avaliados
sistematicamente. As solucbdes para os problemas do conhecimento podem
ser encontradas em diferentes disciplinas e tecnologias. Por fim, a gestdo do
conhecimento € um instrumento importante que n&o deve ficar restrito apenas

aos gerentes, mas estender por todos os niveis organizacionais.
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Neste trabalho, a abordagem sistematica sera adotada por que contempla a
sustentabilidade da gestdo do conhecimento e reconhece que as solugbes para os
problemas do conhecimento também podem ser encontradas na tecnologia.
Carvalho (2000) também considerou a abordagem sistematica em sua pesquisa
sobre as ferramentas para gestdo do conhecimento por considerar que esta
abordagem apresenta a melhor ponderagdo entre os aspectos humanos e

tecnologicos.

2.1.1 Modos de conversao do conhecimento

As organizagbes possuem uma diversidade de capacitagcbes ou competéncias
representadas, principalmente, como conhecimento tacito. Em outras palavras, a
maior parte do conhecimento de uma organizagcdo tem suas raizes na
especializagdo e experiéncia de cada um de seus membros. Uma parte desse
conhecimento pode estar codificada e representada através de livros, manuais,
especificacées, figuras, formulas matematicas e outros, representando o
conhecimento explicito. Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), a esséncia da criagcéo
do conhecimento estda na dinamica de interagcdo entre conhecimento tacito e
explicito. Do processo de interagdo destacam-se quatro modos de conversao do

conhecimento (FIG. 3): socializagdo, externalizagdo, combinagéao e internalizagao.

Conhecimento Conhecimento
Tacito Explicito
Conhe'm_mento Socializagéo Externalizagdo Conhe’c[mento
Tacito Tacito
Conheqmento Internalizacéo Combinagao Conhec’lrrjento
Explicito Explicito
Conhecimento Conhecimento
Tacito Explicito

FIGURA 3 Modos de conversao do conhecimento
Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997).
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A socializacdo € um processo de aquisicdo do conhecimento tacito através do
compartilhamento de experiéncias (NONAKA e TAKEUCHI, 1997). Aprender através
da observacao, imitacdo e principalmente, através da pratica. Assim como o
aprendiz aprende o oficio através da observacao, da imitagdo e da pratica os

membros de uma empresa aprendem atraves do treinamento.

A externalizagéo € a conversdo do conhecimento tacito em explicito, através do uso
de abstracdes, metaforas, analogias, hipoteses ou modelos (NONAKA e TAKEUCHI,
1997). Segundo os autores, a escrita € uma forma de expressar o conhecimento
tacito, entretanto, muitas vezes as expressdes sao inadequadas ou insuficientes, tais
lacunas motivam um processo de reflexdo que ajuda a criar novos conhecimentos.
Porém, &€ um processo complexo que deve ser trabalhado para garantir a

disseminagao eficiente do conhecimento dentro das organizacdes.

A combinacao € um processo que compreende a criacdo de conhecimento explicito
através do estudo de diferentes fontes de conhecimento explicito (NONAKA e
TAKEUCHI, 1997). Ou seja, a combinacgao de dois ou mais conhecimentos explicitos
pode viabilizar a criacdo de novos conhecimentos explicitos. Essa combinacéo pode
ocorrer através de individuos que trocam e combinam seu conhecimento explicito
através de discussdes em reunides, dialogos, memorandos, grupos de discussao,

etc.

Por fim a internalizacédo é o processo de incorporagao do conhecimento explicito ao
tacito (NONAKA e TAKEUCHI, 1997). As experiéncias documentadas séao
internalizadas como conhecimento tacito individual. Os individuos podem reviver
indiretamente as experiéncias de outros através do conhecimento explicito, por
exemplo, documentos e manuais (CHOO, 2006). Assistir a um video ou ouvir uma
gravacao em audio € outro exemplo “rico” de internalizacdo. Por sua vez, o
conhecimento internalizado podera ser novamente transmitido e acrescido de valor

através dos demais modos de conversao.

Nonaka e Takeuchi (1997) propdem o que chamaram de condi¢cées capacitadoras

do processo de conversao do conhecimento: intengdo organizacional
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(estabelecimento de metas); autonomia; caos criativo; redundancia (superposi¢cao
intencional de conhecimentos e variedade de requisitos (diversidade organizacional).
O QUADRO 1 apresenta um resumo proposto por Silva e Rozenfeld (2007) dos

indicadores e facilitadores para os quatro modos de conversdo do conhecimento.

QUADRO 1 Indicadores e facilitadores para conversao do conhecimento

Modos Indicadores ou Facilitadores

Socializacdo = Ocorre dialogo freqiiente e comunicacdo face a face;

= Brainstorming, insights e intui¢des sdao valorizados, disseminados e
analisados (discutidos) sob vdrias perspectivas (por grupos
heterogéneos);

= Valoriza-se o trabalho do tipo mestre-aprendiz: observagao, imitagao
e pratica acompanhada por um tutor;

= H3 compartilhamento de experiéncias e modelos mentais através de
trabalho em equipe, redes e comunidades de pratica (formacgado
espontanea e informal entre pessoas experientes em determinados
temas).

Externalizacdo = Representacdo simbodlica do conhecimento tacito em modelos,
conceitos,  hipdteses, etc. Construidos por meio de
metaforas/analogias ou deducdo/inducdo, fazendo uso de toda a
riqueza da linguagem figurada para tentar externalizar a maior fracdo
possivel do conhecimento tacito;

= Descricdo de parte do conhecimento téacito, por meio de planilhas,
textos, imagens, figuras, etc.;

= Relatos orais e filmes (gravacdo de relatos orais e imagens de
ocorréncias/acdes), registro de determinada vivéncia.

Combinacao = Agrupamento (classificacao, taxonomia, sumarizacao) e
processamento de diferentes conhecimentos explicitos.

Internalizagdo = Leitura/visualizagdo e estudo individual de documentos de diferentes
formatos/tipos (textos, imagens, etc.)

= Pratica individual (learning by doing)

= Reinterpretar/re-experimentar, individualmente, vivéncias e praticas

(practices e lessons learned)
Fonte: Adaptado de Rozenfeld e Silva (2007).

2.1.2 Espiral do conhecimento

A conversao do conhecimento ocorre em processo continuo através de ciclos que
cruzam varias vezes os quatro modos de conversao (SILVA e ROZENFELD, 2007),
formando assim uma espécie de espiral (FIG. 4) que ajuda a analisar e entender os
casos de criacédo e disseminacdo do conhecimento (NONAKA e TAKEUCHI, 2007).
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A construgao do conhecimento inicia nos insights ou intui¢do dos individuos, porém
enquanto ele estiver interiorizado em seus membros, a organizagao tera limitagdes

para utiliza-lo de forma estratégica (CHOO, 2006).

Conhecimento Conhecimento
Tacito Explicito
Conhecimento Socializagéao Externalizagao Conhecimento

Tacito Tacito

)
\J

=

Conhec’lmento Internalizag&o > Combinagéo Conheqmento
Explicito Explicito
Conhecimento Conhecimento
Tacito Explicito

FIGURA 4 Espiral do conhecimento
Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997).

Embora o conhecimento tacito possa ser compartilhado com outros através da
socializagcado, a organizagao € incapaz de explora-lo amplamente enquanto nao for
convertido em conhecimento explicito e possa ser utilizado no desenvolvimento de
novos produtos e servigos (NONAKA e TAKEUCHI, 1997). As organizagbes
precisam implementar mecanismos que permitam a transferéncia do conhecimento
individual para o conhecimento organizacional, pois assim terdo melhores condi¢des
de utiliza-lo estrategicamente. O processo de aprendizagem organizacional vem

elucidar como essa transferéncia pode ocorrer.

2.1.3 Aprendizagem organizacional

A necessidade de mudangas continuas nas organizagdes, por causa do ambiente
competitivo, vem sendo apontada como o impulsionador do processo de
aprendizagem dentro das organizagbes. As organizagdes aprendem e acumulam

conhecimentos para compreender as situagcdes e fendmenos em seu contexto
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(FLEURY e FLEURY, 2000). A aprendizagem é uma das formas para fazer frente as
constantes e rapidas mudangas pelas quais as organizagdes passam, assim como
uma maneira de enfrentar as transformacdes futuras (FERNANDES e ANGELONI,
2000).

Embora, as organizagbes n&o tenham cérebros, elas “tém sistemas cognitivos e
memoéria” (HEDBERG, 1981 apud FLEURY e FLEURY, 1997 p.20). Os sistemas
cognitivos podem ser entendidos como a capacidade das organizagdes em
processar informagdes obtidas do ambiente. Segundo Fleury e Fleury (1997), o
processo de aprendizagem, nas organizagdes, envolve a elaboragdo de novos
mapas cognitivos para compreensao do que ocorre em seu ambiente e também
definir novos comportamentos. Elas desenvolvem procedimentos padronizados para
lidar com problemas internos e externos, gradativamente esses procedimentos sao
incorporados a sua memdéria organizacional. A memoria organizacional pode ser
representada através de seus funcionarios, procedimentos operacionais,

documentos, normas, manuais, etc.

Kim (1996) destaca que a aprendizagem ocorre em pelo menos dois niveis:
operacional e conceitual. O nivel operacional diz respeito ao know-how, que
compreende, por exemplo, habilidades fisicas para produzir alguma acgdo ou
mudangas na maneira de realizar tarefas. Ja o conceitual refere-se ao know-why,
envolve habilidades para articular e compreender conceitualmente o porqué das

acdes tomadas.

Organizacbes que aprendem sao capacitadas para criar, adquirir e transferir
conhecimentos e também modificar seus comportamentos a fim de refletir os novos
conhecimentos e insights bem como utilizar eficientemente as aptidées e habilidades
de seus trabalhadores (DODGSON, 1993; GARVIN, 1993). Portanto, as
organizagbes que aprendem estdo relacionadas com a gestdo do conhecimento
(CASTANHA e SANTOS, 2003).

A aprendizagem organizacional ocorre em trés niveis (FLEURY e FLEURY, 2000;
KIM, 1996; NONAKA e TAKEUCHI, 1997): individuo, grupo e organizacdo. Para

Nonaka e Takeuchi (1997), a interacdo e o fluxo de conhecimento entre esses niveis
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€ um dos fatores que alavanca a criagado de novos conhecimentos. Uma organizagéo
€ capaz de aprender independentemente de um individuo especifico, entretanto, a
aprendizagem nao seria possivel com a auséncia de todos os individuos (KIM,
1993). O desafio para as organizagdes, segundo Kim (1996), esta na compreensao
do funcionamento do processo de aprendizagem: a) como ele ocorre em cada
individuo e b) como é a transferéncia da aprendizagem individual para a
organizacional. Diante disto, o processo de aprendizagem organizacional é

decomposto nos ciclos de aprendizado individual e organizacional.

No ciclo de aprendizado individual (FIG. 5), o individuo assimila novos dados
(reacbes do ambiente), reflete sobre as experiéncias passadas, chega a algumas
conclusoées (aprendizagem individual) e em seguida a armazena através de modelos
mentais® individuais. Apds processar o novo aprendizado, pode-se escolher agir ou

simplesmente ndo fazer nada (ag&o individual).

Aprendizado Individual
Reacdes do ambiente

Interpretacédo
Aprendizagem — (significados dos dados r

fornecidos)

Meméria - Acéo tomada

Procura
(coleta de dados)

Modelos mentais individuais Acao individual

FIGURA 5 Ciclo de aprendizado individual
Fonte: Adaptado de Kim (1996)

3 Senge (2008) descreve modelos mentais como imagens que demonstram como o mundo funciona,

esses modelos tém forte influéncia sobre o que fazemos porque também afetam o que vemos.



29

Ja o ciclo do aprendizado organizacional (FIG. 6) é consequéncia do processo de
aprendizagem individual que converge em acgbes coletivas (organizagao),

produzindo assim reagdes do ambiente.

Aprendizado Individual Reacgédo do Ambiente |«

by !

Modelos Mentais > Acao Individual
Individuais
Meméria

» Acao Organizacional

Organizacional

Aprendizado Organizacional

FIGURA 6 Ciclo de aprendizado organizacional
Fonte: Adaptado de Kim (1996).

As reagdes ambientais funcionam como um processo de retroalimentacdo do
aprendizado individual, que por sua vez influencia os modelos mentais e
consequentemente a memdria organizacional. Fleury e Fleury (2000, p.29) vao ao

encontro da necessidade do processo de retroalimentagao:

O processo de aprendizagem em uma organizacao envolve ndo so6 a
elaboragdo de novos mapas cognitivos, que possibilitem
compreender o que esta ocorrendo no ambiente externo e interno a
organizagao, como também a definicdo de novos comportamentos
que comprovam a efetividade do aprendizado.

Kim (1996) apresenta trés situagbes onde o ciclo de aprendizado pode ser
incompleto e comprometer o aprendizado organizacional: a) aprendizado situacional,

b) aprendizado fragmentado e c) aprendizado oportunistico.

O aprendizado situacional ocorre quando ndo € estabelecido o vinculo entre o
aprendizado e o modelo mental individual. Por exemplo, durante a execugédo de uma
atividade, um funcionario depara com um problema, imediatamente improvisa e
soluciona o problema, no entanto, ele em seguida parte para a proxima atividade.

Caso o funcionario esqueca ou nao tenha a preocupag¢ao de memorizar a solugao
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empregada para uso futuro, ndo ocorrerdo entdo mudangas no modelo mental
individual e dificilmente a organizac&o reaproveitara o aprendizado. O aprendizado
situacional e as demais situagdes propostas por Kim (1996) estao ilustrados na FIG.
7.

Aprendizado Individual - Reagédo do Ambiente |

Aprendizado
AN ) S S ;

Modelos Mentais

Individuais - Acgéo Individual
Aprendizado % $ #
fragmentado|
Memoéria

» Acao Organizacional

Organizacional

/

Aprendizado Organizacional @ Aprendizado oportunistico

FIGURA 7 Ciclo incompleto de aprendizado organizacional
Fonte: Adaptado de Kim (1996).

O aprendizado fragmentado é tipico em organizagbes altamente descentralizadas,
onde nao é estabelecido um networking capaz de disseminar por toda a organizagéo
os aprendizados individuais. Ocorre quando ha diversos casos isolados de
aprendizados individuais sem provocar uma atualizagdo na memoria organizacional
como um todo. Neste caso, ndo € estabelecida a ligagdo entre os modelos mentais
individuais e a memoaria organizacional. Outro exemplo é quando o aprendizado esta
fragmentado entre pessoas ou grupos isolados, por ventura, a perda desses
profissionais por movimentagdo ou demissdes pode significar também a perda do

conhecimento.

O aprendizado oportunistico ocorre quando alguma ag¢ao individual, por exemplo, vai
de encontro aos procedimentos ou valores ja estabelecidos na organizagdo. Neste
caso, a ligacdo entre agbes individuais e a memoria organizacional ndo é
intencionalmente estabelecida para evitar que as caracteristicas da organizagao
impegam o progresso em alguma area especifica. Um exemplo apresentado por Kim
(1996) é o caso da IBM que para desenvolver o PC (personal computer) preparou
uma equipe totalmente separada e desacoplada dos procedimentos burocraticos
padroes para que fosse possivel concebé-lo em tempo recorde. Por outro lado,

segundo Kim (1996) a organizacdo nao deve se contentar com as limitagdes ou
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restricbes do presente, deve almejar o futuro, planejando onde se deseja chegar a
fim de eliminar tais limitagdes. O autor da exemplos de alternativas como o
planejamento de cenarios e a idealizagdo de projetos para evitar o aprendizado

oportunistico.

Fleury e Fleury (2000) destacam que o processo de aprendizagem organizacional
ocorre em trés momentos (FIG. 8): 1) Aquisicdo e Desenvolvimento, 2)

Disseminacao e 3) Memorizacéo.
Aquisicao e

Memorizacao Disseminacao

e

FIGURA 8 Processo de Aprendizagem Organizacional
Fonte: Adaptado de Fleury e Fleury (2000).

A aquisi¢cao e desenvolvimento sdo quando se criam novos conhecimentos dentro
da organizagao para desenvolver novos produtos ou servigos de acordo com as
demandas de mercado ou mesmo para compreender situagcdes do contexto em que
ela esta inserida. Segundo Choo (2006), as organizagdes obtém informacgbes do
ambiente e as interpreta para criar novos significados a fim de se adequarem as
mudangas do ambiente. A disseminagédo ja é a capacidade de transferéncia do
conhecimento dentro da organizagdo que pode ocorrer através de processos como:
comunicacao, treinamentos, job-rotation4 e outros. Empresas como a Siemens,
utilizam o job-rotation como forma de socializagdo do conhecimento (LEAL, 2004).
Ja a construgdo da memodria organizacional refere-se ao estoque de informacgdes e
experiéncias passadas (bem ou mal-sucedidas) na histéria da organizagao, as quais

podem ser utilizadas em processos de tomada de decisdes.

* Job-rotation é o rodizio de funcdes promovido pela empresa, para que o funcionario possa adquirir
novos conhecimentos em setores diferentes e acumular experiéncias, sem sair da companhia em que
trabalha (NEVES, 2008).
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O antigo modelo de empresa hierarquica onde a cupula pensa e a base age esta
alterando para um novo modelo, onde idéias e agbes devem acontecer em todos os
niveis da organizacao (KIM, 1996). Diante das turbuléncias ambientais, a demanda
por aprendizagem organizacional € crescente e inevitavel. As organizacbdes tém
evoluido para promover uma crescente participacdo da contribuicao intelectual dos
trabalhadores através da promog¢do de uma gestdo pro-ativa da criatividade, da
aprendizagem e do conhecimento. Neste cenario, a tecnologia ao lado de outros
fatores pode oferecer suporte para transformacao das organizacgdes tradicionais em

verdadeiras organizagdes do conhecimento.

2.1.4 Gestao do conhecimento e Tecnologia

A tecnologia tem sido considerada por varios autores como um dos elementos
chaves para a gestdo do conhecimento ao lado de outros aspectos humanos e
organizacionais. O papel principal da tecnologia da informacao (Tl) para a gestao do
conhecimento € ampliar o alcance e acelerar a velocidade de transferéncia do
conhecimento (CARVALHO, 2000). Dentro das organizagdes, ela auxilia no
processo de captura e estruturagdo do conhecimento bem como sua

disponibilizacdo em uma base compartilhada para toda a organizacéao.

Alguns autores propdéem modelos representativos que consideram a tecnologia
como parte da gestdo do conhecimento. Para Stankosky (2005) a gestdo do
conhecimento apodia-se em quatro pilares: lideranga, organizagao, tecnologia e
aprendizagem. Angeloni (2008) propde o modelo de organizagdo do conhecimento
baseado em trés dimensdes: infra-estrutura organizacional, pessoas e tecnologia.
Em ambos os modelos, a tecnologia funciona como um instrumento de suporte para

criacao, disseminagao e armazenamento do conhecimento nas organizagdes.

Os avangos nos ultimos anos das tecnologias da informacéo e da comunicagéo
(TIC) trouxeram importantes contribuicdes para a gestdo do conhecimento. Dentre
0Ss avangos, pode-se destacar a internet que assume um papel importante como
instrumento facilitador para a disseminacédo e o acesso ao conhecimento. Os novos

recursos oriundos da Web 2.0 sdo alguns dos exemplos desses avangos. Os
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computadores e as redes com sua capacidade de interligar pessoas, armazenar e
recuperar um grande volume de informag¢des pode propiciar uma infra-estrutura
adequada para a disseminacao do conhecimento (DAVENPORT e PRUSAK, 1998).
Por sua vez, as organizagdes podem tirar proveito desses avangos ao adotar
ferramentas e métodos com o objetivo de facilitar a identificagédo, a estruturacéo e a
disseminagao do conhecimento (ANGELONI, 2008).

Entretanto, segundo Mohamed, Stankosky e Murray (2006), a aplicagao da Tl na
gestdo do conhecimento tem sido um motivo de debates. McDermott e O’Dell
(2001), Hibbard e Carillo (1998) defendem que as iniciativas de GC podem ser bem
sucedidas independentemente do uso da Tl. Os autores dao énfase a cultura
organizacional como um importante quesito para que os esforgcos em gestdo do
conhecimento sejam bem sucedidos. Estes autores, portanto, seguem a abordagem
cultural/comportamental. Hibbard e Carillo (1998) defendem que antes de investir em
tecnologia, as empresas devem procurar em sua estrutura formal, verdadeiras
comunidades de pratica e redes informais de pessoas com interesses em comum
que ja compartilham conhecimento através dos diversos departamentos e unidades

de negdécios.

E indiscutivel que investimentos em gestdo do conhecimento para serem bem
sucedidos demandam uma cultura organizacional propicia e também devem prever
o alinhamento das ferramentas e instrumentos utilizados com ela. Segundo
Davenport e Prusak (1998) dentre os fatores em projetos bem sucedidos de gestao
do conhecimento esta presente a cultura organizacional orientada para o
conhecimento. Para Lang (2001), sdo necessarias tanto iniciativas tecnoldgicas
como organizacionais para prover uma infra-estrutura de suporte para gestdo do
conhecimento que habilite competéncias para comunicacdo de pessoas em rede, a
aprendizagem on-the-job e o compartiihamento do conhecimento. Para Angeloni
(2008), a tecnologia deve ser aplicada de forma integrada e sistémica a organizacgao,
além dos objetivos tecnolégicos deve-se buscar a integragdo dos individuos e suas
expertises, com a visdo, os propositos e a infra-estrutura organizacional. Ja Carvalho
(2000) e Duffy (2000) argumentam que a tecnologia da informacgao é essencial para
um alcance global, principalmente, quando se trata de organizagbes

geograficamente dispersas, como € o caso das organizag¢des globalizadas.
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Portanto, a tecnologia deve ser utilizada para alavancar os potenciais ja existentes
de criagdo e compartihamento do conhecimento dentro das organizagdes.
Davenport e Prusak (1998, p.170) apresentam limitagdes da tecnologia para a

gestao do conhecimento:

[...] a gestdo do conhecimento eficaz s6 podera ocorrer com a ampla
mudang¢a comportamental, cultural e organizacional. [...] A tecnologia
isoladamente ndao fara com que a pessoa possuidora do
conhecimento o compartihe com as outras. A tecnologia
isoladamente ndo levard o funcionario, desinteressado em buscar
conhecimento, a sentar diante do teclado e comegar a pesquisar. A
mera presenca de tecnologia n&o criard& uma organizagcdo de
aprendizado continuo nem uma empresa criadora do conhecimento.

Os objetivos das tecnologias adotadas para gestdo do conhecimento é absorver
parte do conhecimento que existe na cabega das pessoas e nos diversos
documentos corporativos e disponibiliza-lo amplamente para toda a organizagéo
(DAVENPORT e PRUSAK, 1998). Como suporte a gestdo do conhecimento, as
organizacdes tém utilizado recursos tecnoldgicos® como: gestdo eletronica de
documentos (GED), gestdo de conteudos (Enterprise Content Management - ECM),
portais de intranet, workflow, redes, business intelligence (Bl) (ANGELONI, 2008),
féruns de discussdo em comunidades de pratica virtuais, paginas amarelas
(ALVARENGA NETO, 2005) e outros recursos advindos da TI.

Por fim, os avangos tecnologicos contribuiram para promover um ambiente mais
colaborativo dentro das organizagbes (MOHAMED, STANKOSKY e MURRAY,
2006). O crescimento da popularidade da internet além de contribuir para o
surgimento de novas oportunidades de negdcio e novas formas de integracéo
(fornecedores — organizagdo — clientes) comega a provocar mudangas também
dentro das organizagbes ao surgir novos meios de interacdo nas dimensdes
individuo-individuo e individuo-organizacdo baseados em recursos da segunda
geracao da Web. Portanto, os novos meios de interagdo da Web 2.0 podem

complementar os recursos ja utilizados como suporte a gestdo do conhecimento.

® Como n&o é objetivo deste trabalho aprofundar nos recursos tecnoldgicos citados, recomenda-se

consultar as referéncias para maiores detalhes.
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2.2 Web 2.0

Nos ultimos anos surgiram varios servicos na Web cujo potencial estd na
colaboracdo e participacdo intensiva dos usuarios. A Web evoluiu para uma
estrutura mais aberta onde os usuarios participam ativamente dos servicos e
também sao responsaveis por dar forma a esses servigcos (CLARKE, 2008). As
evolugdes das tecnologias de programacao para Web juntamente com a proliferagéo
do acesso a rede em banda larga contribuiram para o surgimento de um novo
paradigma: colaborativo e interativo (BASTOS, 2007). Esse novo patamar alcangado
pela Web vem sendo denominado de Web 2.0. Segundo O’Reilly (2005), o termo
Web 2.0 foi utilizado pela primeira vez em Outubro de 2004 numa sesséo de
brainstorming entre as equipe da O’Reilly Media e MediaLive International onde o
proposito foi discutir o que havia de comum entre as empresas “ponto com” que
resistiram ao estouro da bolha em 2001 assim como as novas empresas de sucesso

que surgiram apos o colapso.

De um lado, a Web 1.0 denota padrdes de negdcios centralizados (CLARKE, 2008),
onde as organizagbes tém controle sobre os conteudos que sao disponibilizados
para os consumidores/clientes num sentido de “mé&o unica”. Do outro lado, a Web
2.0 denota maior abertura e flexibilidade, evoluiu do modelo de mera provedora de
informacdes em “mé&o unica” para um modelo de “mé&o dupla”, onde o usuario é
incentivado a participar e colaborar (FREITAS, 2006).

A seguir serdo apresentados os principais conceitos que ajudam a definir e delimitar

a segunda geracgao da Web.

2.2.1 Definindo a Web 2.0

Desde o surgimento da primeira geracao da Web (Web 1.0) em meados de 1994
(MANDEL, SIMON e DELYRA, 1997), houve uma mudanga continua nos servigcos
oferecidos por este meio de comunicacgao e interagao. Inicialmente, despontaram os
sites de instituicbes de ensino e pesquisa, depois vieram os sites corporativos, os

servicos de webmails, e mais uma infinidade de outros servigos. A popularizagao da
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internet ao ultrapassar as fronteiras académicas e de pesquisa possibilitou o
surgimento de novos meios de comunicagdo, os quais puderam eliminar algumas
barreiras através de novos canais entre clientes e empresas, empresas e seus
parceiros, empresas e seus funcionarios, e outros. Além de também permitir o
surgimento de novas oportunidades de negdcio, principalmente, relacionado ao

comércio eletronico.

Para Cronin (1996), as aplicagdes mais valiosas baseadas na internet permitem as
organizagdes ultrapassar as barreiras de comunicagéo e estabelecer conexdes para
aumentar a produtividade, estimular a inovacdo e aprimorar as relacbes com 0s
clientes. As redes de computadores e a conectividade surgiram como ferramentas
cruciais dos negdcios, as organizagdes que aprenderem como desenvolver um canal
interativo com clientes, parceiros de negdcios, investidores e outros no contexto do

ciberespacgo conquistardo importantes vantagens competitivas.

O estouro da bolha das empresas “ponto com” em 2001 foi o marco de transicao
para a Web 2.0 (O'REILLY, 2005). De la para c4a, surgiram varias outras aplicagbes
com diferentes conceitos, associados a interfaces mais ricas que promovem uma
melhor interacdo usuario-ferramenta e contribuem para dar maior riqueza a Web
(ROMANI e KUKLINSKI, 2007).

Apesar do termo Web 2.0 instigar uma conotagdo de uma nova versdo da Web, ele
nao se refere a atualizagbes em termo de especificagcbes técnicas, pelo contrario,
representa uma nova abordagem tanto para usuarios como para desenvolvedores.
Segundo Anderson (2007), os novos servigcos da Web 2.0 nao representam novas
tecnologias, pois sdo construidos utilizando a mesma infra-estrutura tecnolégica ja

disponivel na Web 1.0.

Segundo O’Reilly (2005), o conceito de Web 2.0 ndo possui fronteiras rigidas, ele
utiliza uma analogia com o sistema solar para ilustra-lo. A Web 2.0, um conjunto de
principios e praticas, € o centro deste sistema que interliga sites que utilizam alguns
ou todos os principios e que s&o posicionados a distancias variadas do centro. Esta

analogia representa um dos principios da Web 2.0: Web como plataforma.
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O QUADRO 2 resume o conjunto de principios que norteiam a Web 2.0.

QUADRO 2 Principios da Web 2.0
e Web como plataforma;

e Aproveitar a inteligéncia coletiva;

e A gestdo da base de dados como competéncia basica;

e O fim do ciclo de atualizagbes de versao do software;

e Modelos de programacao rapida e a busca da simplicidade;
e O software em mais de um dispositivo;

e Interfaces ricas para o usuario.

Fonte: O’'Reilly (2005).

De acordo com O’Reilly (2005), ndo existe novidade em relagao a adogcao da Web
como plataforma, pois este principio ja existia desde a primeira geragao da Web. Por
outro lado, a mudanga do modelo de negdcio da industria de software esta atrelada
a este principio. Numa visdo tradicional, o modelo de negdcio tem como pilar a
venda de licengas de uso do “software empacotado” (O’REILLY, 2005). Ja o modelo
da Web 2.0 gira em torno do fornecimento de aplicagbes gratuitas utilizando a Web
como plataforma. Segundo Romani e Kuklinski (2007), a Wikipédia, a enciclopédia
on-line, € um exemplo de aplicagao pioneira que mais contribuiu para o surgimento
desse novo modelo de negdcio. Além de disponibilizar uma ferramenta gratuita,
outra mudanga iniciada pela Wikipédia foi transferir para a comunidade de usuarios
o poder de criar e manter o conteudo da enciclopédia de forma colaborativa. O autor
complementa que a idéia chave deste modelo € o produto melhorar com o uso e
com o crescimento da comunidade que disponibiliza cada vez mais conteudos, o
que também esta relacionado com o principio da inteligéncia coletiva ou inteligéncia

das massas.

A medida que os usuarios adicionam novos conteudos, estes passam a integrar a
rede e ganham valor quando outros usuarios os descobrem e conectam a eles
através dos hyperlinks. Este fenbmeno provoca um crescimento organico resultante
da atividade coletiva de todos os usuarios da rede, este € o principio da inteligéncia
coletiva de acordo com O’Reilly (2005). O Google, por exemplo, através do

PageRank, um instrumento para otimizar o resultado das pesquisas através da



38

estrutura de links como critério para avaliagdo da relevancia de paginas Web, utiliza
muito bem a inteligéncia coletiva, ou seja, 0 mecanismo de pesquisa se atualiza
automaticamente através da estrutura de links construida pelos usuarios em todo o
mundo. A Wikipédia, como ja comentado, é outro exemplo de uso da inteligéncia
coletiva, onde qualquer usuario pode adicionar um verbete ou mesmo modificar
outro ja existente. Ainda segundo O’Reilly (2005), este € um exemplo de confianga
radical na participagado dos usuarios para manutencao da base de conteudo coletiva,
0s usuarios deixam de ser meros consumidores para serem co-autores. Por outro
lado, este modelo recebe algumas criticas por ndo possuir filtros tanto na entrada
como na saida de conteudos, o que pode permitir sem duvida algumas imprecisdes
decorrentes de usuarios maliciosos ou ndo (ROMANI e KUKLINSKI, 2007; STVILIA
et al, 2005). Mais a frente, serdo apresentadas alternativas para contornar esta

fragilidade.

No cenario desenhado pela Web 2.0, o gerenciamento de banco de dados € um
principio fundamental para empresas que oferecem servigos bem sucedidos. Alguns
exemplos sd0: Google com sua base indexada da rede, Amazon® com seu catalogo
de produtos, eBay7 com o banco de produtos e vendedores, MapQuest® com o
banco de mapas digitalizados, etc. De acordo com O’Reilly (2005), essas empresas
tém sua riqueza atrelada a sua base de dados, o que também & conhecido como
infoware. Em resumo, empresas como as do exemplo tém interesse em obter uma
massa critica de usuarios que possam produzir um volume de dados de grande valor
(ROMANI e KUKLINSKI, 2007).

Alguns servigos nos moldes da Web 2.0 sdo vistos como eternamente em versao
beta, pois estdo continuamente em evolugdo. O software passar a ser oferecido
como um servigo e ndo como um produto, neste modelo o software precisa receber

manutengdo diariamente para ndo deixar de funcionar (O’REILLY, 2005, ROMANI e

® Amazon (http://www.amazon.com) é uma das lojas virtuais pioneiras na venda de livros pela

internet.

4 eBay (http://www.ebay.com) é um site de comércio eletrbnico que apdia no modelo C2C

(consumidor - consumidor).

8 MapQuest (http://www.mapquest.com) servico de mapas e roteirizagéo.
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KUKLINSKI, 2007). Diferente do modelo tradicional do software comercializado

como produto, onde ha ciclos bem definidos para liberagao de atualizagdes.

Os novos modelos delineados pela Web 2.0 demandam maior agilidade no
desenvolvimento, exigindo uma arquitetura mais simples para as aplicagbes Web
(O’REILLY, 2005). As aplicagbes sao tao simples e leves que permitem um baixo
acoplamento (dependéncia) entre elas. O que viabiliza a adog¢ao de mashups® que
combinam duas ou mais aplicagdes a fim de obter o melhor de cada aplicagcéo
(ROMANI e KUKLINSKI, 2007). Outro exemplo desta simplicidade é a adogdo do

RSS que da poder ao usuario de ver o conteudo que ele quer e quando quer.

Indo ao encontro da simplicidade das aplicagcbes Web, esta a necessidade de
integracdo com dispositivos moéveis (p.ex., telefones celulares). Sinalizando que a
Web 2.0 caminha para a convergéncia de aplicagbes em diferentes dispositivos
(ROMANI e KUKLINSKI, 2007).

Por fim, as interfaces das aplicagdes Web promovem uma experiéncia mais rica para
0s usuarios, que podem desfrutar de recursos tao ricos quanto os existentes nos
desktops. Exemplos dessas novas interfaces, sdao o GoogleMaps (O’REILLY, 2005)
e a popularizagdo dos blogs (ROMANI e KUKLINSKI, 2007) que s&o faceis de criar,
sao produtivos, permitem a indexacao do conteudo e visibilidade nas ferramentas de

busca.

Segundo Bastos (2007, p. 28), as idéias e premissas por tras dos novos recursos da
Web 2.0 estdo sendo colocados em pratica apoiando-se no “aspecto colaborativo e
a maneira como 0s agentes (usuarios ou clientes) estdo sendo vistos e tratados”. O
usuario se tornou o principal agente, responsavel pela interagdo e criacédo de
conteudo no novo modelo de negdcio decorrente dos principios da Web 2.0. Sao
fundamentos que vao ao encontro da gestdo do conhecimento, por que promovem
comportamentos de colaboragéo e o compartilhamento de conhecimento (BASTOS,
2007; LAMONT, 2008; NEVES, 2007; SINCLAIR, 2007). Portanto, a Web 2.0

também pode contribuir para a criagdo do ambiente propicio para inovagao continua,

o Mashup é uma aplicagdo Web que combina multiplas fontes de dados em uma sé ferramenta.
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proposto por Nonaka e Takeuchi (1997). No préximo capitulo serdo destacados

alguns dos servigos e aplicagdes que apresentam esses fundamentos.

2.2.2 Servigos e Aplicagoes da Web 2.0

Segundo Anderson (2007), os servigos e aplicagdes baseados na Web que utilizam
os principios e conceitos da Web 2.0 sdo numerosos. Os “servicos chaves” de
acordo com o autor sdo: blogs, wikis, servigos de compartilhamento de multimidia,
RSS, podcasting e tagging. Alguns desses servigos sao relativamente “maduros”,
pois existem ha varios anos, alguns surgiram bem antes do termo Web 2.0. Por
exemplo, blogs (DOCTOROW et al, 2002) e RSS (O’REILLY, 2005) datam de 1997.
O que corrobora que a Web 2.0 ndo esta relacionada a mudangas tecnoldgicas em
relacdo a esséncia da Web 1.0. Outro tipo de servico em expansao € o das redes
sociais, que Anderson (2007) classificou como sendo um dos novos servicos da
Web 2.0. O autor também apresenta outros servigos que ndo serdo objetos deste
trabalho como agregacao de servigos, mashups, softwares de edicdo de texto e

planilhas eletrbnicas disponiveis na Web.

2.2.2.1 Blogs

O termo blog refere a uma pagina Web onde sido apresentados varios posts
organizados cronologicamente, do mais recente para o mais antigo no estilo de um
jornal on-line (DOCTOROW et al, 2002). Cada post pode ser um texto (que também
pode estar combinado com imagens, videos ou hyperlinks) que apresente a opiniao
do autor em relagdo a um determinado assunto, uma informagdo qualquer, um
recorte de noticia, um registro de um diario pessoal, etc. O texto do post pode estar
combinado com imagens, videos ou hyperlinks. Algumas variagdes dos blogs séo os

foto-blog e video-blog.

Alguns blogs permitem que os usuarios (leitores) incluam seus comentarios logo

abaixo de cada post. Para Anderson (2007), a combinagcdo entre post e seus
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comentarios (weighted conversation’’) contribuem para tornar os blogs mais
naturais, pois € um espaco que permite a troca, por exemplo, de pontos de vista
entre autor e leitores. Isto é possivel porque o universo dos blogs esta baseado no
principio onde qualquer pessoa pode escrever e assim construir um espago que
contribua para reforgar as relagdes sociais (ROMANI e KLUKINSKI, 2007).

O hyperlinks também s&do muito utilizados nos blogs. Segundo Anderson (2007), é
possivel criar links entre dois ou mais blogs, o que facilita a recuperagéo e a
referéncia de informagdes em diferentes blogs. E comum disponibilizar uma lista de
blogs (blogroll) preferidos do autor. O permalink, uma URL"" para acesso direto a um
determinado post, € outro recurso que também contribui para facilitar a recuperagao
de conteudo. Entretanto, o proprio autor chama atencao para auséncia de historico
de alteracgdes realizadas em um post. Por exemplo, o conteudo de um post pode ser
totalmente alterado e o permalink sera mantido o mesmo, sem qualquer histérico de
versdes para controle. Ja para O'Reilly (2005), o permalink foi a primeira e mais bem
sucedida tentativa de construir pontes entre os blogs. Este recurso conferiu uma
facilidade impar para apontar e discutir sobre um post especifico em algum site

pessoal na Web.

A interconexdo entre diferentes blogs quer sejam de assuntos relacionados ou
diferentes, aliada a grande diversidade de posts e comentarios forma o que alguns
autores definem como sendo a blogosphere (ANDERSON, 2007; CLARKE, 2008;
O’REILLY, 2005). Para O’Reilly (2005), a blogosphere pode ser considerada como
um novo meio de comunicagdo entre usuarios. Romani e Klukinski (2007)
complementam que os usuarios de blogs e wikis (tema do préximo topico) se
convertem em criadores de um meio de comunicagdo pessoal onde se prima pelo

desejo de expressar e/ou compartilhar conhecimento.

1% Expressdo usada pelo Professor Yochai Benkler da Universidade de Yale para referir ao canal de
comunicacgao existente entre o autor de um blog e o grupo de leitores que contribuem através de seus
comentarios (ANDERSON, 2007).

" Do inglés Uniform Resource Locator, representa um endere¢o de uma pagina ou arquivo na

internet.
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Por fim, segundo Cassimiro e Kato (2005), os recursos dos blogs os tornam
poderosas ferramentas para a Gestdo do Conhecimento, ja que possibilitam a
colaboracéo, filtragem e sintese de informagéao, captura e disseminacao de idéias e

também incentivam o storytelling.

2.2.2.2 Wikis

Um dos exemplos mais difundidos de wiki sem duvida € a enciclopédia eletronica
Wikipédia. Entre 2004 e 2007, a demanda pelos servigcos da enciclopédia livre
superou as visitas aos sites da Enciclopédia Britanica e do jornal NY Times, o que
demonstra que os usuarios estdo priorizando de maneira significativa o uso das
plataformas participativas (ROMANI e KUKLINSKI, 2007). Ela demonstra a
potencialidade dos conceitos de uma wiki, uma ferramenta que facilita a produgao de
conteudo através do trabalho colaborativo (ANDERSON, 2007).

Uma wiki € uma pagina ou um conjunto de paginas que podem ser editadas
facilmente pelo préprio usuario. Segundo Lamb (2004), wikis sdo ageis porque 0s
processos de leitura e edicdo sdo combinados numa mesma pagina. A edi¢cao de
paginas wiki € simples, pois basta o usuario clicar no botao “editar’ (disponivel
normalmente no topo da pagina) para alterna-la diretamente do modo de leitura para

o0 modo de edicao on-line.

Assim como nos blogs € comum o uso de hyperlinks entre diferentes paginas wiki
para permitir a navegabilidade entre elas (ANDERSON, 2007).

Diferentemente dos blogs que ndo possuem um histérico de versdes ou de
alteragdes, uma wiki possui normalmente tal recurso (ANDERSON, 2007). Através
do historico € possivel visualizar versdes antigas para uma verificagao e até mesmo

restaurar conteudos caso seja necessario (LAMB, 2004).

Uma das premissas de uma wiki € que qualquer um pode acrescentar ou modificar
um conteudo. Uma pagina wiki pode ter varios contribuidores, neste caso, a nogao

de proprietario ou de autoria pode nao fazer muito sentido (LAMB, 2004). Porém
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essa abertura pode provocar alguns problemas como a agédo de usuarios maliciosos,
casos de vandalismo ou mesmo erros ndo intencionais cometidos por usuarios
(STVILIA et al, 2008). Para Anderson (2007) os préprios usuarios (self-moderation)
podem retificar rapidamente os atos de vandalismo ou erros. Outra alternativa para
eliminar ou minimizar esses problemas é restringir 0 acesso a apenas usuarios
devidamente registrados, o que € comum no caso de wikis com uso estritamente
profissional (CYCH, 2006 apud ANDERSON, 2007).

Segundo Lamb (2004), o uso de wikis cresceu em popularidade juntamente com
outras ferramentas on-line e comecga a ser aproveitado no mundo empresarial como
uma solugdo de gestdo do conhecimento. Outro recurso da Web 2.0 que

complementa o uso de blogs e wikis é o RSS que sera tratado a seguir.

2.2.2.3 RSS

Atualmente € comum em sites na internet a exibicdo de icones similares ao
apresentado na FIG. 9. icones como este identificam que o site esta habilitado para
divulgar as atualizacbes em seu conteudo através de Really Simple Syndication
(RSS). Em outras palavras, o servico RSS permite que os usuarios tomem
conhecimento dos novos conteudos e das atualizagbes de um site sem precisar

visita-lo para procurar as atualizagcdes (ANDERSON, 2007).

N
N
FIGURA 9 icone de identificacdo de RSS
Fonte: Portal de Noticias da rede Globo de TV

Para aproveitar os recursos do servigo RSS, os usuarios precisam de um software
leitor de RSS, também conhecido como agregador ou leitor de feeds. O proximo
passo € fazer a selecdo e a assinatura dos temas de interesse. Os sites
disponibilizam, normalmente, varios canais RSS, cada um pode ser uma referéncia

para um tema, um assunto, uma noticia, etc. Por fim, o leitor de RSS verifica
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periodicamente se ha atualizagdes para cada RSS assinado, mantendo assim o

usuario informado sobre qualquer alteragao no site (ANDERSON, 2007).

Muitas ferramentas de blog estao oferecendo suporte para publicacdo de RSS assim
como links rapidos para assinatura (ANDERSON, 2007). Nos blogs € possivel fazer
uma assinatura para receber as alteragbes de um post especifico assim como de
qualquer post. De forma similar, também pode ser usado em wikis para divulgar as
atualizagcbes no conteudo. A combinagcao do RSS com ferramentas de colaboracgéo
como blogs, wikis e outras pode propiciar uma dinamica interessante para
disseminagao do conhecimento dentro das organiza¢gdes uma vez que permitem aos
usuarios acesso facil as novidades nos diversos conteudos dentro de uma

organizacao.

2.2.2.4 Servigos de compartilhamento de multimidia

Em informatica, o termo multimidia é utilizado para definir um arquivo eletrénico
composto de elementos como audio, dados, imagem ou video. No caso dos servigos

de compartilhamento interessa os elementos de audio, imagem e video.

Um dos servigcos de conteudo multimidia mais populares é o YouTube usado para o
compartilhamento de videos (ANDERSON 2007; CLARKE, 2008). O Flickr & outro
servico usado para compartilhamento de fotos (ANDERSON 2007). Outro tipo de
conteudo multimidia que também é muito compartilhado sdo os arquivos de audio

através dos podcasts (tema do proximo topico).

Segundo Anderson (2007), servicos como esses também aproveitam a idéia de que
0S usuarios ndo sao apenas consumidores, mas também produtores ativos de
conteudo multimidia. Milhares de usuarios na web produzem e compartilham videos,

fotos e podcasts através de sites de compartilhamento.

Fazendo um paralelo com os modelos de conversdo do conhecimento (NONAKA e
TAKEUCHI, 1997), o uso de servigos como os apresentados englobam ativamente a

externalizacédo e a internalizagcdo de conhecimento. A externalizagao esta presente
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no momento em que sdo produzidas as midias, ou seja, no momento da gravagao
do video, audio ou mesmo ao tirar uma foto. Do outro lado, a internalizagdo ocorre

quando outros usuarios tém acesso facil a este conteudo (ao ver, assistir ou ouvir).

2.2.2.5 Podcasting

Podcasting sao servicos na web que disponibilizam gravagbes de audio para
download, usualmente, em formato MP3 que podem ser reproduzidas no proprio
computador ou em aparelhos MP3 players (ANDERSON, 2007; BRITTAIN et al,
2006). O termo podcasting € normalmente considerado como uma derivacdo de
iPod"? e broadcasting (BRITTAIN et al, 2006).

Segundo Brittain et al (2006) duas importantes caracteristicas diferenciam o servigo
de podcasting dos downloads de video e audio disponiveis em web sites comuns: 1)
a frequéncia e a regularidade de inclusdo de novos conteudos e 2) facilidade para

selecionar e receber novos conteudos através de RSS.
E comum compartilhar podcasts de entrevistas, leituras, trechos de programas de
radio, etc. Também esta avangando o uso no meio académico como complemento

aos meétodos de ensino (BRITTAIN et al, 2006 e ANDERSON, 2007).

Um mecanismo interessante para ajudar na identificacdo e classificagdo dos

podcasts é a utilizagao de tags definidas pelos préprios usuarios.

2.2.2.6 Tagging

O propésito de tagging ou socializagdo de tags € permitir que o proprio usuario

adicione tags (palavras-chave) livremente a um conteudo digital. Neste caso,

2 iPod ¢ 0 MP3 player da Apple, empresa que também disponibiliza o servigo comercial de

podcasting através do site iTunes: www.apple.com.
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avanga-se para uma classificagdo de contetdo colaborativa (folksonomy'™) em
complemento a classificagdo formal associada a taxonomia. Segundo O’Reilly
(2005), a associacao de tags pelo proprio usuario permite associagdes multiplas e
superpostas como as que o proprio cérebro faz, diferentemente da associagao rigida

caracteristica da categorizagao taxonémica.

Uma evolugdo do conceito é a tag cloud (FIG. 10), uma “nuvem” de tags
apresentadas em diferentes tamanhos de acordo com a frequéncia com que sao
referenciadas, quanto maior a frequéncia, maior sera o tamanho da fag
(ANDERSON, 2007).

Sociedade do Conhecimento

Informacao ; : recnologia
Inovacao

comensdores REde Social Web 2.0 Blog Tag Cloud
W|k| Cultura Orqani_zaci-:-nal Parcei_ros RsS Tagging
Gestao do Conhecimento cientes
Aprendizagem Organizacional
Espiral do Conhecimento

FIGURA 10 Tag Cloud

Fonte: Tag Cloud Generator'.

Uma tag cloud permite condensar muitas palavras em poucas, mostrando as mais
frequentes em fontes maiores (TAURION, 2008). Este tipo de apresentagao grafica
pode facilitar a identificacdo dos temas mais “populares” uma vez que as tags sao

definidas pelos proprios usuarios.

2.2.2.7 Social Bookmarking

Segundo Millen, Feinberg e Kerr (2005) um dos principais desafios para quem usa

um grande volume de informagbes € relembrar e recuperar o que ja foi utilizado

® O termo foi introduzido por Thomas Vander Wal para descrever estruturas de classificagido
baseadas em palavras-chave inseridas pelos préprios usuarios (TREDINNICK, 2006).
" Imagem ilustrativa preparada pelo autor através do servico disponivel em

www.tagcloudgenerator.com.




47

anteriormente. Uma alternativa para contornar este desafio na internet diante de

uma infinidade de sites e conteudos é criar uma lista de favoritos ou bookmarks.

Cada bookmark contém um hyperlink para o site ou conteudo de interesse. Browsers
como Mozilla Firefox, Internet Explorer e outros disponibilizam este recurso.
Entretanto, a lista de bookmarks fica acessivel apenas para o usuario local do
computador onde ela esta armazenada. Por outro lado, o propdsito do social
bookmarking €& permitir que o usuario crie uma lista publica de bookmarks

armazenada em um servidor remoto disponivel para varios outros usuarios.

Um dos servigos pioneiros a adotar o conceito de “social bookmarking” foi o site
delicious.com que também foi pioneiro na utilizacdo de tagging (ANDERSON, 2007,
O’REILLY, 2005). Segundo Anderson (2007), a combinacdo de bookmarks e tags
definidas pelos usuarios € uma grande diferenca do social bookmarking. Porque as
listas tradicionais de bookmarks permitem normalmente apenas a classificagdo em
pastas, ja as listas publicas, permitem que se adicionem diferentes classificagcbes
(tags) para o mesmo bookmark. Outros sites como YouTube, Flickr e outros também

exploram o uso de tagging.

Ja existem empresas explorando o potencial destes conceitos. Um bom exemplo é a
IBM que trabalhou inicialmente em um projeto piloto para investigar a utilidade do
social bookmarking no ambiente empresarial (MILLEN, FEINBERG e KERR, 2005).
Atualmente, a empresa ja comercializa o Dogear um software de social

bookmarking.

O Dogear proporciona as pessoas uma maneira melhor de gerenciar
seus proéprios indicadores, bem como de compartilhar, subscrever e
procurar os indicadores da comunidade. O Dogear torna mais facil
que nunca compartilhar informagbdes e acelerar a inovagao (IBM,
2009).

Enfim, o uso compartiihado de bookmarks pode ser mais uma alternativa para
disseminagao de conhecimento, ao permitir compartilhar o caminho de como chegar
até ele. Outro conceito muito explorado na Web 2.0 sdo as redes sociais que
possibilitam a formacdo de verdadeiras comunidades “virtuais” para o

compartilhamento de conhecimento, interesses, discussdes e outras finalidades.
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2.2.2.8 Redes Sociais

O conceito de redes sociais € a base de sites como Facebook, LinkedIn, MySpace,
Orkut' e outros. Esses sites oferecem aos usuarios a capacidade de se conectarem
com outros para formagao, p.ex., de redes de amigos, redes de profissionais, grupos

de interesse, grupos de discusséo, etc.

Segundo Recuero (2005), as redes sociais podem ser entendidas como um conjunto
de atores (nds) e suas conexdes (interagbes ou lagos sociais). As redes séao
dinamicas e modificam com o tempo. As relagcdes através dos lagos sociais formam
padrées de comunicagao que permitem ao sistema social adaptacado e producao de
comportamentos. Os sites de redes sociais na internet funcionam com o principio
fundamental da interacdo social: “buscam conectar pessoas e proporcionar sua
comunicagao e, portanto, podem ser utilizados para forjar lagos sociais” (RECUERO,
2005, p. 9).

Para Anderson (2007), os sites de redes sociais facilitam a conexao de pessoas e 0
compartilhamento de conteudo, apoiando-se na idéia de “inteligéncia das massas”
para geragao de conteudo. As redes sociais disponibilizam inovadores e poderosos
canais de interacdo, que permitem aos usuarios atuar como tribos, micro-
comunidades ou grupos de interesse segmentados (ROMANI e KUKLINSKI, 2007).

Segundo Stevens (2007), as organizagbes devem explorar as redes sociais para
tornar o ambiente mais colaborativo e inovativo. Empresas como a farmacéutica
Pfizer, segundo Stevens (2007), ja comecaram a explorar as redes sociais. A
empresa criou uma rede social de meédicos nos Estados Unidos, batizada de Projeto
Sermo. Cujo propédsito € que a Pfizer e a rede Sermo trabalhem juntas para
estabelecer como empresas de medicamentos devem comunicar e disponibilizar
informacdes de medicamentos e doengas sobre demanda para o publico médico on-

line.

'® Facebook: http://www.facebook.com; LinkedIn: http://www.linkedin.com;

MySpace: hitp://www.myspace.com; Orkut: http://www.orkut.com
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A IBM também possui um exemplo de iniciativa em redes sociais (LAMONT, 2009),
através da Beehive, uma rede social nos moldes do Facebook para conectar os
funcionarios da empresa. Cada funcionario pode criar sua rede conectando aos seus
colegas de trabalho. A Beehive é utilizada por aproximadamente 40.000
funcionarios. Assim como em outras redes sociais, os funcionarios podem criar seu
préprio perfil, disponibilizar informagdes, destacar suas principais areas de interesse

enfim participar de discussdes e compartilhar conhecimentos.

Recuero (2006) defende que os blogs também sao importantes para a formagao de
redes sociais. A comunicagdo entre autor e leitores através dos comentarios
contribui para o surgimento de lagos sociais. Os blogrolls por permitirem a
interconexao entre diferentes blogs também s&o mecanismos que contribuem para

construcao desses lagos.

De acordo com Lamont (2009), antes das redes sociais as atividades de
colaboragédo dentro das organizagbes eram frequentemente impessoais e artificiais.
Por outro lado, as novas redes sociais permitem eliminar ou minimizar esta
impessoalidade ja que disponibilizam um perfil (imagem, preferéncias, habitos) dos
participantes (colegas de trabalho ou mesmo parceiros de negdcios). Portanto, as
redes sociais podem contribuir para ampliar a colaboragao e a interagéo dentro das

organizagodes ja que permitem a formacao de “verdadeiros” lagos pessoais.

Por outro lado, a participacdo em redes sociais e também a disponibilizagdo de
conteudo usando os demais recursos da Web 2.0 pode provocar o vazamento de
conhecimentos da organizagdo. Vasconcelos e Jamil (2008, p. 18) investigaram os
casos de vazamento de conhecimento em empresas Brasileiras onde concluiram
que “apesar das vantagens que as redes com acesso aos conhecimentos tacitos
podem propiciar, existem varios riscos associados a participacdo nas redes”. Eles
complementam que os riscos devem ser analisados pois pode ocorrer vazamento de
conhecimento estratégico e trazer impactos negativos e ou até mesmo positivos

para a organizacao.



50

2.3 Contribuicao do referencial teérico para a pesquisa de campo

E inquestionavel que a Web vem provocando mudancas no comportamento dos
individuos e organizagdes. A proliferacdo de servigos e aplicagdes como o0s
baseados no conceito da Web 2.0 s&o alguns dos sinais dessas mudancgas. Eles ja
fazem sucesso no circulo do entretenimento (BASTOS, 2007) e comegam a fazer
parte do dia-a-dia das organiza¢des. Principalmente, ao perceber os primeiros
passos de utilizagao desses conceitos no mundo académico (BRITTAIN et al, 2006 e
ANDERSON, 2007), em empresas privadas (BRZOZOWSKI e YARDI, 2008;
MILLEN, FEINBERG e KERR, 2005) e mesmo publicas (TERRAFORUM, 2009) dos

mais diversos setores e segmentos.

Bastos (2007) destaca a participacdo espontanea e crescente em servigos como
Redes Sociais, Blogs, Wikis e outros que exploram a interacdo e a colaboragao.
Esse comportamento, que pode ser traduzido como cultura colaborativa, segundo o
autor, € indispensavel para o sucesso de implementacbes da Gestdo do

Conhecimento:

A experiéncia e a literatura nos mostram que um dos maiores
desafios vividos em processos de implantacdo de programas
corporativos de GC tem sido, sem duvida, o paradoxo existente entre
a cultura colaborativa e a existéncia de uma atitude individualista do
ser humano. [...] o atual momento que a internet vive pode se de
extrema importancia também para a potencializagdo de iniciativas de
Gestédo do Conhecimento no ambito corporativo. (p. 28)

Segundo Fleury e Fleury (1997), a dificuldade para a aprendizagem organizacional
estd em como promover no ambiente organizacional: uma dindmica permanente de
aprendizagem e mudangas de comportamento. A Web 2.0 ja vem provocando
algumas mudangas de comportamento, pelo menos em relagdo a pré-disposi¢cao
para participagao e colaboragao. Os graficos da FIG. 11 demonstram o crescimento
no volume de pageviews/dia (visualizagdes/dia) em servicos como MySpace,
YouTube, Digg e Wikipédia entre 2005 e 2007. Embora n&o demonstrem
diretamente o volume de conteudo gerado, ddo uma nogdo do crescimento da

popularidade dos servicos. Portanto, pode-se inferir que ocorreram pelo menos
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atualizacbes e geracdo de novos conteudos para justificar o avango da

popularidade.
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FIGURA 11 Evolugao dos pageviews de servigcos da Web 2.0: 2005 - 2007
Fonte: Romani e Kuklinski (2007)

O problema do “aprendizado fragmentado” apresentado por Kim (1993) & outro
exemplo onde a Web 2.0 pode ser empregada para indiretamente eliminar ou pelo
menos reduzir as ocorréncias. Segundo Kim (1993) equipes dispersas ou isoladas,
principalmente, em organizacdes muito grandes séo exemplos de onde pode ocorrer
o aprendizado fragmentado com maior freqiéncia. Porém, o uso de ferramentas de
colaboracdo como as da Web 2.0 pode contribuir para aproximar virtualmente as
equipes, além de também abrir espago para que a aprendizagem individual

dissemine por toda a organizagao.

Para Tredinnick (2006), as novas aplicagdes Web 2.0 conferem mais poder aos
usuarios para selecionar, filtrar, publicar, classificar, criar informacbdes e
conhecimento. Portanto, os novos recursos apresentados até aqui também devem
contribuir para a gestdo do conhecimento quanto a criagdo, aquisigao,

armazenamento, organizagdo, recuperagcdo, enfim o compartilhamento de
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conhecimento. O QUADRO 3 apresenta alguns exemplos de contribuigdes desses

novos recursos para a Gestado do Conhecimento.

QUADRO 3 Contribuicoes da Web 2.0 para GC

Recurso Contribuicoes

Blog Como instrumentos de comunicagcdo podem atualizar os
empregados sobre os negécios da empresa, alertar os
clientes sobre os novos servigos (ou problemas). (ROSA,
2008). A construgéo de Blogs pode contribuir para ampliar a
colaboracéo interna, derrubando barreiras departamentais.
E também externa ao criar um canal de comunicagdo com
clientes, fornecedores e parceiros (CASSIMIRO e KATO,

2007).
Compartilhamento de | Sites como o YouTube, Flickr, SlideShare e outros
multimidia disponibilizam interessantes recursos para o]

compartilhamento de videos, fotos e apresentagbes que séo
boas alternativas para conversdo do conhecimento tacito em
explicito. Um bom exemplo do uso de recurso multimidia
para o compartilhamento de conhecimento € o trecho abaixo
extraido de um blog, onde o autor recomenda um video que
demonstra como integrar o pacote Microsoft Office e o
Confluence'®: “[...] I'd highly recommend watching the video
on its homepage: http://www.atlassian.com/office” (KM
SPACE, 2008).

Podcasts Brittain et al. (2006) apresentam um experimento conduzido
no curso de odontologia da Universidade de Michigan onde
as aulas sado gravadas e disponibilizadas através de
podcasts para os alunos. A IBM utiliza podcasts para
divulgar os seus produtos e também apresentar dicas e
orientagdes para utilizagao (IBM, 2009).

RSS O RSS ja esta difundido em diversos sites como uma
alternativa para distribuicdo de conteudo. No contexto das
organizagbes, o0 uso pode ser analogo. Plataformas de
desenvolvimento de recursos da Web 2.0 como Windows
Sharepoint Services'” ja disponibiliza funcionalidades de
RSS em blogs, wikis e outros. O RSS é uma alternativa para
disseminagdo de conhecimento, ao facilitar o acesso aos
novos conteudos. O usuario pode selecionar facilmente os
tipos de conteudo de maior interesse assinando o canal que
deseja (ANDERSON, 2007).

Social Bookmarking | Millen, Feinberg e Kerr (2005) relatam o caso do Dogear,
uma ferramenta de social bookmarking desenvolvida e

'® Aplicagdo Web para gestdo de contetdos.

" O Windows SharePoint Services ¢ uma plataforma para criagdo de servigos baseados na Web
como ferramentas para colaboragdo, armazenamento e compartihamento de conteldo.
(MICROSOFT, 2009).



53

Recurso

Contribuigoes

utilizada pela IBM. O uso desta ferramenta também é outro
mecanismo para compartilhar o conhecimento uma vez que
disponibiliza de forma colaborativa “atalhos” para chegar até
ele.

Taggings

O uso de tags inseridas pelo usuario expande os recursos
de classificacdo de conteudo (O’REILLY, 2005). Em outras
palavras, permite dar significado a informagéo ou mesmo ao
conhecimento explicito quer seja em formato texto, videos,
audio ou imagens. Pode, entdo, ser associado a idéia do
“significado interpretado, adquirido por meio da participacao
social, negociado e manifestado tanto no fazer quanto na
decisdo” (BLACKER, 1993 apud CHOOQO, 2006 p. 355).

Wiki

As organizagbes podem visualizar wikis como facilitadoras
do trabalho colaborativo (interno e externo) entre individuos,
times ou comunidades, criando assim uma intranet real-time
para captura e compartiihamento rapido de processos de
trabalho e idéias em busca da inovacédo e melhores praticas
(SINCLAIR, 2007).

Redes Sociais

A comunicag¢ao mediada por computador através das redes
sociais pode contribuir para tornar a difusdo de informacgdes
e conhecimentos mais rapidos (WELLMAN et al, 2003).

Fonte: Consolidado pelo autor com base nas referéncias citadas.

E importante destacar que os aspectos culturais sdo fundamentais, de acordo com a
abordagem sistematica (BARCLAY e MURRAY, 1997. Apenas a tecnologia ndo é
suficiente para construgdo do contexto propicio (NONAKA e TAKEUCHI, 1997) para

a gestdo do conhecimento, ha necessidade de engajamento multidisciplinar como

proposto pelos modelos de Stankosky (2005) e Angeloni (2008).
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente capitulo apresenta a metodologia que guia os passos desta pesquisa
cientifica a fim de alcancar seus objetivos. Em outras palavras, apresenta o método,
definido como sendo o caminho para se chegar a determinado fim através de
procedimentos intelectuais e técnicas adotadas para se atingir o conhecimento (GIL,
1996).

Este trabalho quanto aos fins consiste em uma pesquisa descritiva (VERGARA,
2005), pois busca identificar como as organizacbes brasileiras estao utilizando os
novos recursos da Web 2.0 para estimular a gestdo do conhecimento e
consequentemente a aprendizagem organizacional, quais sdo esses recursos e qual
€ o grau de satisfagdo com os mesmos. Segundo Collis € Hussey (2005, p.24), uma
pesquisa deste tipo “descreve o comportamento dos fendmenos; € usada para
identificar e obter informagdes sobre as caracteristicas de um determinado problema
ou questao”. Em relagdo aos meios, sdo aplicadas duas abordagens: uma pesquisa
de campo realizado em empresas brasileiras de diferentes setores e dois estudos de

caso realizados em empresas de tecnologia da informacgao.

A pesquisa de campo, segundo Vergara (2005, p.48), “é a investigagcdo empirica
realizada no local onde ocorre ou ocorreu um fendbmeno ou que dispde de elementos
para explica-lo”. Como instrumento de coleta para pesquisa de campo optou-se pelo
survey. Este método consiste na aplicagcdo de um questionario estruturado em uma
amostra de uma dada populagdo. Segundo Botelho e Zouain (2006), o método é
indicado quando os questionarios sdo desenhados para ser auto-administrados, por
exemplo, questionarios aplicados pela internet ou enviados por email. O survey
apresenta vantagens pela aplicagdo simples e pela obtengédo de dados confiaveis. O
uso de questionario na internet agiliza o processo de coleta e também a tabulagao
dos resultados (BASTOS, 2005).

Em relacdo aos estudos de caso, optou-se por utilizar entrevistas semi-estruturadas
aplicadas em dirigentes das empresas que participaram dos estudos. A opg¢ao pela
utilizacdo do estudo de caso como uma complementagdo ao survey se deu pela

necessidade de aprofundar em algumas questdes propostas no préprio survey. Pois
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de acordo com Yin (2001), o estudo de caso tende a ser utilizado em questdes do
tipo “o qué” e “porqué”, principalmente, quando o pesquisador ndo tem controle
sobre os eventos objetos da investigacdo e o foco esta em fendbmenos
contemporaneos. A investigacdo através de estudo de caso preserva as
caracteristicas holisticas e significativas dos eventos da vida real (ciclo de vida,
processos organizacionais e administrativos, mudangas ocorridas em regides

urbanas, relagdes internacionais e a maturacao de alguns setores).

2.4 Selegcao da amostra

Para obtencao da amostra para aplicacdo do survey foram feitos contatos com duas
entidades que contribuiram para a divulgagdo da pesquisa. Foram solicitados os
apoios da SUCESU-MG que divulgou a pesquisa em sua newsletter semanal e da
revista TI Inside Online'® que apoiou a pesquisa através da divulgacdo em seu portal
e também em sua newsletter diaria. Segundo Quivy e Campenhoudt (1992), a
definicdo dos critérios de selecdo da amostra € uma etapa fundamental de um
trabalho cientifico, pois diante da impossibilidade de aplicar um estudo em toda a
populagdo, aplica-se em uma amostra representativa desta populagdo. A TAB. 1

apresenta alguns numeros representativos da amostra obtida através das duas

entidades.
TABELA 1 Dados das Newsletters
SUCESU-MG Tl Inside Online
Numero de associados ou assinantes 109 empresas Nao informado
Numero de emails por newsletter ~3000 ~1700
Periodicidade de cada newsletter Semanal Diario
Quantidade de newsletters enviados 3 30

Fonte: Dados da pesquisa.

Além dos canais de divulgacéo obtidos através da SUCESU-MG e TI Inside Online,
a pesquisa também foi divulgada na rede de contatos do pesquisador, em contatos

coletados nas paginas da SUCESU e ASSESPRO de outros estados e no férum

'® Portal de noticias diario e atualizado sobre negoécios em Tl mantido pela Converge Comunicagbes

disponivel em http://www.tiinside.com.br.
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sobre Gestdo de Conhecimento da SBGC. Esta foi uma alternativa para tentar
ampliar o tamanho da amostra com mais empresas de caracteristicas similares, uma
vez que para Vergara (2005), a amostra € uma parte do universo, onde o universo
nem sempre € definido pela totalidade da populagdo, mas sim pelo conjunto de
elementos que possuem as mesmas caracteristicas. A TAB. 2 resume 0 numero de

contatos obtidos pelo autor para divulgagdo complementar.

TABELA 2 Quantidade de emails obtidos pelo pesquisador para divulgagao

Estado Contatos Percentual
Bahia 9 6,1%
Ceara 31 20,9%
Distrito Federal 4 2,7%
Espirito Santo 4 2,7%
Mato Grosso 15 10,1%
Minas Gerais 25 16,9%
Parana 1 0,7%
Pernambuco 1 0,7%
Rio de Janeiro 22 14,9%
Rio Grande do Sul 21 14,2%
Santa Catarina 4 2, 7%
Sao Paulo 11 7,4%
Total geral 148 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa.

Por causa da estratégia adotada para divulgacdo do survey nado € possivel definir
com precisao o tamanho da populagdo, no entanto, pode-se pressupor que séo na
maioria empresas usuarias dos recursos de Tl ja que as principais entidades que

apoiaram a divulgagao possuem foco em TI.

A segunda etapa contemplou o estudo de caso em duas empresas de Tl (TOTVS" e
Synos) a fim de complementar e aprofundar os resultados do survey. Essas

empresas foram selecionadas porque ja utilizam alguns dos recursos da Web 2.0.

2.5 Instrumentos para coleta de dados

Y A TOTVS é uma empresa onde o pesquisador trabalhou durante 3 anos como gestor de

desenvolvimento de produtos.
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Em fungdo das abordagens para levantamento de dados, foram desenvolvidos dois
instrumentos de coleta: survey (APENDICE 1) e estudo de caso (APENDICE II). A
seguir € apresentada a estrutura e meios utilizados para construcdo de cada

instrumento de coleta.

2.5.1 Questionario para aplicagao do survey

Para construcao e veiculagao do survey foi utilizado o portal Freeonlinesurveys.com.
Este portal disponibiliza varios recursos para construgédo rapida de pesquisas bem
como recursos para acompanhamento e tabulacdo dos resultados. O portal
disponibiliza uma versao gratuita limitada a 20 questdes e 50 respostas. Como esta
pesquisa ultrapassou os limites da versao gratuita, foi necessario contratar a versao
paga. Para facilitar o acesso a pesquisa, foi criado o dominio

www.pesquisaweb20.net.br que direciona automaticamente para o survey.

Durante a elaboragédo do questionario, foi feito um pré-teste com cinco dirigentes de
empresas da rede de contato do pesquisador. Durante o pré-teste percebeu-se a
necessidade de incluir um vocabulario disponivel no APENDICE Il dos principais

termos usados sobre a Web 2.0 e a Gestao do Conhecimento.

O questionario foi estruturado em cinco blocos:
1. Apresentagao da pesquisa e orientagoes;
Conceito Web 2.0 e familiaridade (itens 1 e 2);
Avaliagdo da percepgao quanto ao apoio para GC (itens 3 a 6);

Identificagdo dos recursos utilizados pelas organizagdes (item 7) e

o & 0D

Perguntas demograficas (itens 8 a 13).

As perguntas demograficas foram propositalmente deixadas por ultimo. Segundo
recomendagdes de Botelho e Zouain (2006), se o entrevistado por ventura desistir
de respondé-las, pelo menos as perguntas relacionadas as escalas serao

respondidas.
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O bloco “Conceito Web 2.0 e familiaridade” visa identificar se o respondente ja
conhece o conceito da Web 2.0, sua familiaridade com os principais recursos (Blog,
Compartilhamento de Multimidia, Podcast, RSS, Social Bookmarking, Tagging, Wiki
e Redes Sociais) e a finalidade de uso (Pessoal e/ou Profissional). Todas as
respostas possuem opgdes dicotdmicas (sim ou n&o) e também foi incluida uma
opgao neutra (Nao sei responder). A opgao neutra visa contemplar os casos onde o

entrevistado desconhece o recurso investigado.

O segundo bloco “Avaliagdo da percepg¢ao quanto ao apoio para GC” € para obter a
opinido do entrevistado quanto ao apoio dos recursos da Web 2.0 para a GC
avaliando as variaveis - disseminacdo do conhecimento, aprendizagem
organizacional e conversdao do conhecimento. Para investigar a primeira variavel,
disseminagao do conhecimento, o entrevistado € motivado a indicar os trés recursos
mais importantes para disseminagdo do conhecimento dentro de uma organizagao.
O survey conduzido pela McKinsey sobre Web 2.0 nas organizagdes (BUGHIN,
MANYIKA e MILLER, 2008) incluiu uma pergunta similar, a qual foi adaptada para

esta pesquisa.

As variaveis, aprendizagem organizacional e conversdo do conhecimento, possuem
opgdes de respostas de acordo com a escala Likert de cinco pontos (Nada
Importante, Pouco Importante, Indiferente, Importante, Muito Importante)
complementada por um ponto exterior a escala “Nao sei”. Segundo Alexandre et al
(2003, p.3), o ponto externo “é uma sugestdo para construgcdo da escala Likert”. Os
autores destacam que o respondente tende a selecionar a categoria do meio quando
nao sabe ou nao tem experiéncia sobre o assunto. Portanto, usar o ponto externo é
importante, pois trata de um assunto novo e ndo ha garantia que os respondentes

tenham dominio ou conhecam de fato os conceitos.
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A ultima pergunta deste bloco investiga a relevancia das afirmagbes quanto aos

potenciais dos recursos da Web 2.0 para a GC (QUADRO 4) também seguindo a

escala Likert de cinco pontos.

QUADRO 4 Potenciais dos recursos da Web 2.0 paraa GC

a.Promover a comunicagao

b.Promover a troca de conhecimentos
c.Facilitar o processo de aprendizagem
d.Promover maior colaboragao e participacao
e.Armazenar o conhecimento organizacional
f. Captar o conhecimento organizacional
g.Desenvolver novas idéias e inovagao

Fonte: Consolidado pelo autor a luz do referencial tedrico.

O bloco “Identificagao dos recursos utilizados pelas organizagdes” investiga através

de opgdes dicotdmicas (sim ou ndo) se a organizagao utiliza a Web 2.0 e quais séo

0s propositos para sua utilizagdo (QUADRO 5). Por fim, investiga através da escala

Likert de cinco pontos (Muito Insatisfeita, Pouco satisfeita, Neutro, Pouco Satisfeita,

Muito Satisfeita e o ponto externo “Nao sei responder”) se a organizagao esta

satisfeita com os resultados alcancados com a utilizagao do recurso.

QUADRO 5 Propésitos de utilizagao dos recursos da Web 2.0

a.

S@ e a0CT

Promover a comunicagcdo com funcionarios

Promover a comunicacdo com fornecedores e parceiros
Promover a comunicacédo com clientes

Promover a troca de conhecimentos

Estimular o processo de aprendizagem organizacional
Promover maior colaboragao e participagao

Captar e Armazenar o conhecimento organizacional
Desenvolvimento de novas idéias e inovagao

Fonte: Consolidado pelo autor a luz do referencial tedrico.

O ultimo bloco destinado as perguntas demograficas visa colher dados para

caracterizacao da amostra através do nome da organizacao (opcional), localizagao,

numero de funcionarios, posi¢cao ocupada pelo respondente na organizagao e sua

area de atuacdo. Ainda foi reservado um campo livre para inclusdo de comentarios

ou sugestdes por parte dos respondentes.
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A coleta de dados foi iniciada em 07/06/2009 através da publicagdo do survey que
foi mantido no ar até 07/08/2009. Entretanto, apesar da divulgacao do survey
através de emails e newsletters, o retorno de 84 questionarios representa menos de
1% do volume total de divulgagcéo. De acordo com a TAB.3, durante o periodo de
divulgacdo foram enviados em torno de 61 mil newsletters, ocorreram
aproximadamente 130 mil visitas nos sites de divulgagdo e foram enviados 148

emails pelo pesquisador.

TABELA 3 Volume de divulgagao do survey

Entidade Meio de divulgacgao Quantidade
SUCESU-MG Newsletter ~9.000 emails
Tl Inside Online Newsletter ~52.000 emails
Site ~130.000 visitas
Pesquisador Email convite 148 emails

Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com a TAB. 4, dos 84 questionarios recebidos, 58 foram considerados
validos para a fase de anadlise e 26 foram descartados porque nado estavam
totalmente preenchidos ou foram respondidos por alguém que ndo ocupasse
posicao gerencial. Vale destacar que no instrumento de coleta de dados foi incluida

a seguinte orientagcdo: Esta pesquisa se destina aos dirigentes de empresas

(gerentes, diretores, presidentes, socios, proprietarios, etc.). Caso vocé ndo ocupe

uma destas posicoes, por favor, encaminhe-a para pelo menos a um deles.

TABELA 4 Situagao dos Questionarios

Questionarios Quantidade
Valido 60
Incompleto 17
Nao respondido por ocupante de posigcao gerencial 7
Total 84

Fonte: Dados da pesquisa.

A tabulacdo dos resultados foi extraida de forma automatica do préprio site que
hospedou o survey. A tabulagdo foi importada e analisada em uma planilha do

Microsoft Excel.
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Para medir a correlagao (r) entre as principais variaveis foi aplicado o método de

Spearman, de acordo com a férmula:

o2, (X — Yi)’

n3 —n

r=1

Onde:

x; = 12 variavel analisada de ordem i
yi = 22 variavel analisada de ordem i

n = numero de fontes de informacao analisadas

O coeficiente pode variar de “-1” que indica forte correlagdo negativa, “0” para
nenhuma correlacéo e “1” para forte correlagao positiva (COLLIS e HUSSEY, 2005).
O calculo da correlacao foi aplicado em duas variaveis que correspondem ao grau

de importancia dos recursos da Web 2.0 para alavancar a conversdo do

conhecimento e alavancar a aprendizagem organizacional. O método de Spearman

foi escolhido porque as variaveis analisadas nao possuem distribuicado normal, que é
um pré-requisito para o método de Pearson (COLLIS e HUSSEY, 2005).

2.5.2 Roteiro para pesquisa semi-estruturada

O roteiro para condugao das entrevistas dos estudos de caso pode ser consultado
no APENDICE II. As perguntas do roteiro foram selecionadas de forma a cobrir as
mesmas variaveis e construtos do survey, no entanto, pelo seu carater aberto, ha
oportunidade para aprofundar em algum tépico especifico. Além do mais, se optou
por ndo incluir no roteiro uma pergunta sobre o conceito da Web 2.0. Pois durante os
levantamentos, seria possivel esclarecer alguma duvida do entrevistado a respeito

dos recursos investigados.
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O roteiro foi estruturado de acordo com os blocos abaixo:
1) Perguntas Demograficas (itens 1 a 6);
2) Recursos da Web 2.0 utilizados pela organizagdo, como e em quais areas sao

utilizados (itens 7 e 8);

3) Politicas de incentivo (item 9);

4) Politicas de Seguranca (item 10);

5) Avaliagao da percepg¢ao quanto ao apoio para GC (itens 11 a 13);

6) Dificuldades apresentadas para implantacdo dos recursos e

estratégias/praticas adotadas para contorna-las (item 14);
7) Comentarios/Sugestdes (item 15) e
8) Solicitacdo de telas e documentos ilustrativos das principais funcionalidades

dos recursos (item 16).

Assim como no survey o roteiro visa investigar as variaveis disseminagdo do
conhecimento, aprendizagem organizacional e conversao do conhecimento atraves
dos itens 11, 12 e 13. Investigar os recursos utilizados pelas organizagcbes e a
satisfacdo com os resultados alcancados através dos itens 8 e 13. Também sao
investigados o tempo de utilizagdo dos recursos e o fornecedor (item 8), como sao
utilizados e em quais areas (item 8), politicas de incentivo e seguranga (itens 9 e
10). Enfim, o objetivo das entrevistas foi aprofundar os resultados obtidos no survey
bem como explorar exemplos concretos de utilizagdo dos recursos da Web 2.0 pelas

organizagoes.

O roteiro foi aplicado pelo proprio autor através de entrevistas com diretores das
empresas selecionadas. As entrevistas foram conduzidas em Belo Horizonte nas
dependéncias da TOTVS e Synos, respectivamente em 30/11/2009 e 07/10/2009.
Inicialmente, o instrumento de coleta foi encaminhado por email para que os
entrevistados pudessem tomar conhecimento prévio dos dados necessarios durante

o levantamento.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta a analise dos resultados obtidos com os levantamentos. Na
primeira parte, a analise do survey foi dividida em cinco blocos: 1) Introdugédo e
caracterizagdo da amostra; 2) conceito Web 2.0 e familiaridade; 3) avaliagdo da
percepgao quanto ao apoio para GC; 4) identificacdo dos recursos utilizados pelas
organizagdes e 5) cruzamento das principais variaveis de caracterizagdo da amostra
com as que representam a utilizagdo dos recursos pelas organizagdes. Por outro
lado, na segunda parte, os estudos de caso foram estruturados em uma
apresentacao sucinta de cada empresa, os principais recursos utilizados, seus

propositos, dificuldades enfrentadas e alternativas adotadas para contorna-las.

3.1 Resultado do Survey

Neste bloco foram analisadas as variaveis demograficas que ilustram as principais
caracteristicas da amostra. A TAB. 5 apresenta a frequéncia de respondentes por
estado, onde se percebe uma concentragao dos respondentes nos estados de Minas
Gerais e Sao Paulo. Esta concentragao pode ser decorrente da origem das duas

organizagdes que contribuiram para divulgagao da pesquisa.

TABELA 5 Respondentes por estado

Estado Frequéncia Percentual
Bahia 1 1,7%
Ceara 2 3,3%
Distrito Federal 1 1,7%
Minas Gerais 20 33,3%
Parana 4 6,7%
Pernambuco 1 1,7%
Piaui 1 1,7%
Rio de Janeiro 5 8,3%
Rio Grande do Sul 1 1,7%
Séo Paulo 23 38,3%
Sergipe 1 1,6%
Total 60 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa.
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Além da distribuicdo por estados, também foi analisada a distribuicdo por regides
conforme a TAB. 6. A regido norte € a unica sem respondentes. Este resultado
demonstra que apesar do indice reduzido de retornos a divulgagao atingiu a maioria
das regides brasileiras. A regidao sudeste por ser uma regido com maior
concentragdo econdmica foi representada por 80% dos respondentes e a regido

centro-oeste com menor numero de respondentes corresponde a 1,7% da amostra.

TABELA 6 Respondentes por regiao

Regiao Frequéncia Percentual
Centro-Oeste 1 1, 7%
Nordeste 6 10,0%
Sudeste 48 80,0%
Sul 5 8,3%
Total 60 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa.

Outra caracteristica na amostra € o numero de funcionarios, a maioria dos
respondentes atua em organizagdes com mais de 100 funcionarios (TAB. 7). Este
resultado pode representar que a amostra € composta, principalmente, por meédias
ou grandes empresas®. Por outro lado, a segunda maior participagdo foi de
empresas com até 10 funcionarios composta por microempresas de acordo com o

mesmo critério.

TABELA 7 Numero de funcionarios

Numero de funcionarios Frequéncia Percentual
Até 10 8 13,3%
De 11a 20 5 8,3%
De 21 a 50 6 10,0%
De 51 a 100 7 11,7%
Mais de 100 34 56,7%
Total 60 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa.

Outra preocupacao foi identificar a distribuicdo dos respondentes por setor de

atuacao da organizagdo. Como a pesquisa foi divulgada em empresas dos mais

% De acordo com a classificagdo adotada pelo IBGE (2006) no estudo sobre o panorama das
empresas ativas do Cadastro Central de Empresas (CEMPRE), microempresas séo consideradas as
que ocupam até 9 pessoas; pequenas, as que ocupam de 10 a 49 pessoas; médias, as que ocupam

de 50 a 249 pessoas; e grandes as com mais de 249 pessoas ocupadas.
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diferentes setores, este € um dado demografico importante para caracterizagcado da
amostra. Os setores originais disponiveis no questionario foram tabulados em seis a
fim de melhorar a visualizagdo dos resultados, pois estavam dispersos e poderia

dificultar a analise. Os setores foram agrupados conforme a TAB. 8.

TABELA 8 Respondentes por setor de atuagao da organizagao

Area Frequéncia Percentual
Comeércio/lndustria/Transporte 18 30,0%
Comunicagao/Publicidade/Consultoria/Servigos 5 8,3%
Educacao/Treinamento 10 16,7%
Governo 4 6,7%
Tecnologia da Informagao/Telecomunicagao 11 18,3%
Outros 12 20,0%
Total 60 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa.

A grande concentragao de respondentes esta no grupo de organizagdes dos setores
“‘comércio, industria e transporte” representando (30%). A menor participacédo esta
em organizagdes do Governo (6,7%). Outros representam 20% dos respondentes,
sdo empresas que atuam em setores como financeiro, saude, energia, construgao

civil, sindicatos, autarquias e também ONGs.

Quanto a analise dos respondentes por area de atuagdo dentro da organizagéo
(TAB. 9), é importante destacar o grande numero de respondentes que atuam em
tecnologia da informacédo (40%), por outro lado, as areas de contabilidade e

produgao ndo possuem respondentes.

TABELA 9 Respondentes por area de atuagao na organizagao

Area Frequéncia Percentual
Tecnologia da Informacéo 24 40,00%
Administracao 8 13,3%
Pesquisa e Desenvolvimento 8 13,3%
Outros 5 8,4%
Financas 5 8,3%
Gestao do Conhecimento/ Inovagao 4 6,7%
Comercial 3 5,0%
Recursos Humanos 3 5,0%
Total 60 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa.
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As areas de administracdo (13,3%) e gestdo do conhecimento/inovagao (4%),
inicialmente, ndo estavam destacadas no questionario, entretanto, foram tabuladas
durante a fase de analise em fungado do numero representativo de respondentes que
estariam tabulados como “outros”, o que poderia distorcer a interpretacdo dos

resultados.

Por ultimo, foi analisada a distribuicdo dos respondentes por posicao dentro da
organizacao (TAB. 10). Houve um equilibrio entre os respondentes da alta e média
geréncia que ficaram em torno de 40% cada uma, e outros niveis de geréncia com
18,3%.

TABELA 10 Respondentes por posi¢ao na organizagao

Posigcao Frequéncia Percentual
Sécio/Proprietario/Presidente/Diretor 25 41,7%
Gerente 24 40,0%
Coordenador/Outros cargos de lideranga 11 18,3%
Total 60 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa.

Encerrada a analise das caracteristicas da amostra, o préximo passo contempla a

analise da familiaridade dos respondentes com o conceito Web 2.0 e seus recursos.

3.1.1 Conceito Web 2.0 e familiaridade

Questionados sobre o conceito da Web 2.0, a maioria dos respondentes respondeu
ja conhecer o conceito de acordo com a TAB. 11. Entretanto, ndo € possivel inferir
se os respondentes conhecem realmente o conceito apenas com os resultados da
pesquisa. Embora possa ser uma fragilidade do instrumento utilizado, nao esta entre
0s propositos da pesquisa, avaliar o grau de conhecimento dos conceitos da Web
2.0.

TABELA 11 Conhecimento sobre o conceito da Web 2.0

Conhece o conceito da Web 2.0? Freqliéncia | Percentual
Nao 7 11,7%
Sim 53 88, 3%
Total 60 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa.
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O préximo item analisado foi o propésito de uso dos recursos da Web 2.0. De acordo
com a TAB. 12, a maioria dos respondentes disse ja utilizar blogs, compartilhamento
de multimidia, wikis e redes sociais para propositos pessoais ou profissionais (soma
dos percentuais das colunas “Uso Pessoal’, “Uso pessoal e profissional” e “Uso

profissional”).

TABELA 12 Propésito para uso de recursos da Web 2.0

Uso pessoal e Uso

Nao utilizo Uso pessoal profissional profissional
Blog 24 (40,0%) 11 (18,3%) 16 (26,7%) 9 (15,0%)
Comp. Multimidia 19 (31,7%) 13 (21,7%) 15 (25,0%) 13 (21,7%)
Podcast 38 (63,3%) 11 (18,3%) 5(8,3%) 6 (10,0%)
RSS 30 (50,0%) 8 (13,3%) 13 (21,7%) 9 (15,0%)
Social Bookmarking 43 (71,7%) 5 (8,3%) 9 (15,0%) 3 (5,0%)
Tagging 42 (70,0%) 4 (6,7%) 4 (6,7%) 10 (16,7%)
Wiki 22 (36,7%) 9 (15,0%) 17 (28,3%) 12 (20,0%)
Redes Sociais 13 (21,7%) 13 (21,7%) 27 (45,0%) 7 (11,7%)
Outros 52 (86,7%) 1(1,7%) 3 (5,0%) 4 (6,7%)

Fonte: Dados da pesquisa.

A excegao é podcast, social bookmarking e tagging cuja maioria respondeu nao
utilizar. O RSS também esta com um indice elevado de nao utilizagdo, a metade dos
respondentes responderam nao utilizar este recurso. As redes sociais € 0 recurso
mais utilizado (78,3%) sendo que 45,0% dos respondentes a utilizam tanto para
proposito pessoal como profissional. Quanto a utilizacdo de outros recursos da Web
2.0, 86,7% responderam nao utilizar e 6,7% responderam utilizar apenas para
propésito profissional. Os indices de utilizagdo de blog, compartilhamento de
multimidia, wiki e redes sociais corroboram o avango da popularizagdo das novas
midias digitais a partir da Web 2.0 (HUGO, 2008 e TAURION, 2008).

3.1.2 Avaliagao da percepg¢ao quanto ao apoio para GC

Neste bloco, os respondentes deveriam avaliar o grau de importancia dos recursos
para a gestdo do conhecimento®’ quanto a disseminacdo do conhecimento e a

transferéncia de aprendizagem.

210 termo gestdo do conhecimento foi incluido no vocabulario (APENDICE lII) para elucidar possiveis
duvidas dos respondentes.
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O blog de acordo com a TAB. 13 é o recurso considerado mais importante para a
disseminagao do conhecimento, por outro lado, o tagging é o recurso considerado
menos importante. Neste item, os respondentes foram orientados a selecionar trés
recursos que julgassem os mais importantes para a GC, por isso, o total de

respostas supera o tamanho da amostra.

TABELA 13 Recursos mais importantes para disseminagao do conhecimento

Recurso Freqliéncia |Percentual
Blog 38 21,6%
Wiki 28 15,9%
Comp. Multimidia 28 15,9%
RSS 25 14,2%
Redes Sociais 21 11,9%
Podcast 16 9,1%
Social Bookmarking 10 5,7%
Tagging 5 2,8%
Qutros 5 2,9%
Total 176 100,00%

Fonte: Dados da pesquisa.

Os respondentes indicaram, por exemplo, o Twitter”? como outro recurso importante
para a disseminacdo do conhecimento. Os resultados estdo alinhados com a
proposta de Cassimiro e Kato (2006) de que os blogs sao poderosas ferramentas
para a disseminagcao do conhecimento. Ja para Romani e Klukinski (2007), blogs e
wikis contribuem para criar um meio de comunicacdo pessoal e disseminagao do

conhecimento.

A TAB. 14 representa a distribuicdo das respostas sobre o grau de importancia dos
recursos para alavancar a transferéncia de aprendizagem do nivel individual para o
aprendizado organizacional. Porém, as respostas iguais a “Nao sei responder”
podem distorcer o resultado. Os recursos blogs, redes sociais e compartilhamento
de multimidia tiveram menor indice de respostas iguais a “Nao sei responder”, por

outro lado, social bookmarking e tagging foram os recursos com maior indice. Este

2 O Twitter é classificado como um microblog por limitar em 140 caracteres o tamanho maximo do
texto em cada post. A idéia por tras da concepgao do Twitter &€ permitir a formagao de redes sociais
através da interacdo de mensagens originadas e acessadas a partir de diferentes dispositivos como
telefones celulares e a prépria web (RODRIGUES, 2009).
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resultado pode estar ligado a popularidade de cada recurso. Segundo Romani e
Kuklinski (2007), a popularidade de sites da Web 2.0 como blogs, redes sociais e
outros esta em crescimento. A maior popularidade de alguns recursos pode explicar
o menor indice, e no caso do social bookmarking e tagging, a menor popularidade
pode ser a razdo do indice maior para “Nao sei responder”. Ou seja, 0s

respondentes podem desconhecer os recursos menos populares contribuindo para

elevar o indice.

TABELA 14 Distribuicao das respostas sobre o grau de importancia dos
recursos para alavancar a transferéncia de aprendizagem

Nada Pouco Muito

importante | importante | Indiferente | Importante | importante Nao sei
Recurso (1) (2) (3) (4) (5) responder

Blog 1(1,7%) 4 (6,7%) 5 (8,3%) 23 (38,3%) | 25 (41,7%) 2 (3,3%)

Comp. Multimidia 0 (0,0%) 4 (6,7%) 7 (11,7%) 22 (36,7%) | 23(38,3%) 4 (6,7%)
Podcast 2 (3,3%) 5 (8,3%) 13 (21,7%) | 20(33,3%) | 13(21,7%) 7 (11,7%)
RSS 1(1,7%) 6 (10,0%) 8 (13,3%) 23 (38,3%) | 12(20,0%) | 10 (16,7%)
Social Bookmarking 6 (10,0%) 8 (13,3%) 9 (15,0%) 16 (26,7%) 8 (13,3%) 13 (21,7%)
Tagging 7 (11,7%) 5(8,3%) 8 (13,3%) 16 (26,7%) 9 (15,0%) 15 (25,0%)
Wiki 1(1,7%) 1(1,7%) 4 (6,7%) 23 (38,3%) | 25 (41,7%) 6 (10,0%)

Redes Sociais 4 (6,7%) 4 (6,7%) 8 (13,3%) 17 (28,3%) | 25 (41,7%) 2 (3,3%)

Fonte: Dados da pesquisa.

A TAB. 15 apresenta de forma sintética o grau de importancia ponderado de acordo
com a escala Likert de cinco pontos. A wiki estd no topo dos recursos mais
importantes com meédia de 4,30 e o social bookmarking esta entre 0s recursos

menos importantes com média de 3,26 de acordo com as respostas.

TABELA 15 Grau de importancia dos recursos para alavancar a transferéncia
de aprendizagem

Recurso Média
Wiki 4,30
Blog 4,16
Comp. Multimidia 4,14
Redes Sociais 3,95
RSS 3,78
Podcast 3,70
Tagging 3,33
Social Bookmarking 3,26

Fonte: Dados da pesquisa.
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O resultado pode traduzir os efeitos da popularidade da Wikipédia que pode ter
induzido as respostas ou demonstrar que os respondentes reconhecem de fato o
potencial da wiki para explorar a inteligéncia coletiva (O’'REILLY, 2005) como
(2008),

colaborativa de conteudo através de uma wiki € uma valiosa fonte de oportunidades

instrumento para alavancar a aprendizagem. Para Bond a criagao
de aprendizagem, a qual contribui para criar rapidamente um repositério de

conhecimento.

O resultado das respostas quanto ao “grau de importancia dos recursos para
estimular a conversao entre conhecimento tacito e explicito” esta representado na
TAB. 16.

TABELA 16 Distribuicao das respostas sobre o grau de importancia dos
recursos para estimular a conversao de conhecimento

Nada Pouco Muito

importante | importante | Indiferente | Importante | importante Nao sei
Recurso (1) (2) (3) (4) (5) responder
Blog 1(1,7%) 1(1,7%) 6 (10,0%) 25 (41,7%) | 23 (38,3%) 4 (6,7%)
Comp. Multimidia 0 (0,0%) 4 (6,7%) 8 (13,3%) 21 (35,0%) | 20 (33,3%) 7 (11,7%)
Podcast 2 (3,3%) 2 (3,3%) 9 (15,0%) 20 (33,3%) | 14 (23,3%) | 13 (21,7%)
RSS 2 (3,3%) 5(8,3%) 9 (15,0%) 19 (31,7%) | 11(18,3%) | 14 (23,3%)
Social Bookmarking 5 (8,3%) 4 (6,7%) 14 (23,3%) | 18 (30,0%) 5 (8,3%) 14 (23,3%)
Tagging 6 (10,0%) 4 (6,7%) 11 (18,3%) | 17 (28,3%) 4 (6,7%) 18 (30,0%)
Wiki 1(1,7%) 3 (5,0%) 3 (5,0%) 23 (38,3%) | 22 (36,7%) 8 (13,3%)
Redes Sociais 5 (8,3%) 4 (6,7%) 10 (16,7%) | 20 (33,3%) | 16 (26,7%) 5 (8,3%)

Fonte: Dados da pesquisa.

Neste caso, podcast, RSS, social bookmarking e tagging sédo os recursos com maior
indice de respostas iguais a “Nao sei responder”. Assim como na analise do item
anterior, o resultado pode representar o desconhecimento quanto ao papel e
funcionamento dos recursos porque estes recursos também sdo os menos utilizados
entre os respondentes. A fim de esclarecer duvidas sobre o conceito de conversao
de conhecimento tacito e explicito, foi incluido no questionario, uma breve descricéo

do significado dos termos.

Blog, wiki e compartiihamento de multimidia também estdo entre os recursos mais
importantes para estimular a conversédo entre conhecimento tacito e explicito assim

como para estimular a transferéncia de aprendizagem. Para Colacino (2002), os
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“blogs constituem um novo modo de se ‘publicar ou ‘explicitar’, o conhecimento
tacito”. Além dos blogs, wikis e compartilhamento de multimidia se apresentam como
alternativas de ferramentas para estimular a externalizacdo e internalizagdo do
conhecimento (TAB. 17).

Novamente, tagging e social bookmarking estdo entre 0s recursos menos
importantes. Contudo, na literatura pesquisada nao ha referéncias do uso de tagging
como suporte para a conversao do conhecimento. O social bookmarking apesar do
uso no ambiente empresarial (MILLEN, FEINBERG e KERR, 2005), também nao foi
destacado pelos autores como um recurso com potencial para estimular a conversao

de conhecimento.

TABELA 17 Grau de importancia para estimular a conversdao do conhecimento

Recurso Média
Blog 4,21
Wiki 417
Comp. Multimidia 4,08
Podcast 3,88
RSS 3,69
Redes Sociais 3,67
Social Bookmarking 3,30
Tagging 3,22

Fonte: Dados da pesquisa.

A maioria dos respondentes concorda com os potenciais da Web 2.0 para a gestéo
do conhecimento. Mais de 80% dos respondentes concordam com os potenciais
sugeridos. Para Bastos (2007), um dos desafios enfrentados pelas organizagcées em
programas de gestao do conhecimento € a implantagdo de uma cultura colaborativa.
Segundo Fleury e Fleury (1997), o desafio para a aprendizagem organizacional esta
na promog¢ao de uma dindmica de aprendizagem permanente e mudangas de
comportamento. A Web 2.0 esta provocando mudangas nas organizagbes e nos
individuos que podem contribuir para reduzir as barreiras apresentadas pelos
autores. A elevada concordancia dos respondentes com os potenciais apresentados

sao indicios de como a Web 2.0 pode contribuir para provocar tais mudancas.



A TAB. 18 ilustra os potenciais investigados e os resultados obtidos.
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TABELA 18 Distribuicao das respostas sobre os potenciais dos recursos para
a gestao do conhecimento

Discordo Concordo

totalmente | Discordo | Indiferente | Concordo totalmente Nao sei
Potencial (1) (2) (3) (4) (5) responder
Promover a comunicacéo 0(0,0%) | 0(0,0%) | 1(1,7%) |20 (33,3%) | 38 (63,3%) | 1 (1,7%)
Promover a troca de 1(1,7%) | 0(0,0%) | 1 (1,7%) | 21 (35,0%) | 36 (60,0%) | 1 (1,7%)
conhecimentos
Facilitar o processo de 0(0,0%) | 0(0,0%) | 2(3,3%) |29 (48,3%) | 27 (45,0%) | 2 (3,3%)
aprendizagem
Promover maior colaboragéo | 0 (0,0%) | 2 (3,3%) | 5(8,3%) | 20 (33,3%) | 32 (53,3%) | 1 (1,7%)
e participagao
Armazenar o conhecimento 1(1,7%) | 3(5,0%) | 5(8,3%) |25 (41,7%) | 25 (41,7%) | 1 (1,7%)
organizacional
Captar o conhecimento 1(1,7%) | 2(3,3%) | 4 (6,7%) | 27 (45,0%) | 25 (41,7%) | 1 (1,7%)
organizacional
Desenvolver novas idéias e 0(0,0%) | 2(3,3%) | 2 (3,3%) |24 (40,0%) | 31 (51,7%) | 1 (1,7%)

inovagao

Fonte: Dados da pesquisa.

O grau de concordancia considerando a escala de cinco pontos é superior a quatro

para todos os potenciais de acordo com a TAB. 19. O que pode ser consequéncia do

elevado potencial da Web 2.0 para a gestdo do conhecimento. Os potenciais com

maior grau de concordancia sao “promover a comunicagao” e “promover a troca de

conhecimentos”, vdo ao encontro de Neves (2007), Sinclair (2007) e Lamont (2008).

Segundo os autores, a Web 2.0 promove maior colaboragdo e o compartilhamento

de conhecimento. Ou seja, os usuarios assumem o papel do agente principal,

responsavel pela interagdo (comunicacao, participacao, colaboragéo) e criagao de

conteudo (conhecimento, aprendizagem, inovagéo).

TABELA 19 Avaliacao do potencial para a gestao do conhecimento

Potencial Média
Promover a comunicagao 4,58
Promover a troca de conhecimentos 4,50
Facilitar o processo de aprendizagem 4,40
Desenvolver novas idéias e inovagao 4,39
Promover maior colaboragéo e participagao 4,35
Captar o conhecimento organizacional 4,21
Armazenar o conhecimento organizacional 4,16

Fonte: Dados da pesquisa.
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Em resumo, os respondentes dizem conhecer o conceito da Web 2.0 e ja utilizam os
recursos no dia-a-dia, tanto para fins profissionais como pessoais. Entretanto,
percebe-se uma baixa popularidade de social bookmarking, tagging e RSS
diferentemente de blog, wiki e redes sociais que sdo os mais usados. Quanto a
importancia para a gestdo do conhecimento, blog e wiki sado 0s recursos
considerados mais importantes. Para complementar os resultados, o proximo tépico
investiga o uso dos recursos dentro das organizagdes e também os propdsitos para

0s quais séo utilizados.

3.1.3 Identificagao dos recursos utilizados pelas organizagoes

O compartilhamento de multimidia € o recurso mais utilizado entre as organizagdes
(51,7%) de acordo com a TAB. 20. Os outros recursos mais utilizados sado blog
(45,0%), redes sociais (38,3%) e wiki (35,0%). Por outro lado, social bookmarking e

tagging séo os menos utilizados com 10,0% cada.

TABELA 20 Utilizagao dos recursos

Utiliza Nao Utiliza
Recurso . .
Frequéncia | Percentual | Frequéncia | Percentual
Comp. Multimidia 31 51,67% 29 48,33%
Blog 27 45,00% 33 55,00%
Redes Sociais 23 38,33% 37 61,67%
Wiki 21 35,00% 39 65,00%
RSS 11 18,33% 49 81,67%
Podcast 10 16,67% 50 83,33%
Social Bookmarking 6 10,00% 54 90,00%
Tagging 6 10,00% 54 90,00%

Fonte: Dados da pesquisa.

O compartilhamento de multimidia é utilizado principalmente para promover a
comunicagdo com clientes, a troca de conhecimentos e a comunicagdo com
funcionarios (GRAF. 1). A facilidade para criar e compartilhar contetido multimidia
como videos ampliam o seu potencial como instrumento de comunicagdo e

disseminagao de conhecimento.
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GRAFICO 1 Propésitos de utilizagio dos recursos

25

Blog Comp. Multimidia Podcast Redes Sociais RSS Social Bookmarking Tagging Wiki
M a.Promover a comunicagdo com funcionarios B b.Promover a comunicagdo com fornecedores e parceiros B c.Promover a comunicagdo com clientes
B d.Promover a troca de conhecimentos W e.Estimular o processo de aprendizagem organizacional B f.Promover maior colaboragdo e participagdo
@ g.Captar e Armazenar o conhecimento organizacional 1 h.Desenvolvimento de novas idéias e inovagdo [7i.0utros

Fonte: Dados da pesquisa.
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O grafico apresenta a frequéncia de cada um dos propdsitos por recurso. Como a
frequéncia esta em numero de respondentes, € possivel visualizar quais sdo os
recursos mais utilizados e para quais propésitos eles sao utilizados. O blog € mais
utilizado para promover a comunicagao com clientes, a troca de conhecimentos e
também promover maior colaboragao e participacédo. Este resultado corrobora Rosa
(2008) que classifica os blogs como instrumento de comunicagdo com clientes e
também funcionarios. Ja a wiki € mais utilizada para promover a troca de
conhecimentos; estimular o processo de aprendizagem organizacional e também

captar e armazenar o conhecimento organizacional.

Segundo Sinclair (2007), as wikis sdo mecanismos facilitadores do trabalho
colaborativo, elas sao utilizadas no meio corporativo, por exemplo, para distribuir
materiais de reunides e suporte a sessdes de brainstorming; enfim contribuem para
o crescimento do capital intelectual através da captura e compartilhamento de idéias
com o proposito de inovar e melhorar as praticas e processos de trabalho. Os
resultados dos propositos de utilizagdo dos recursos estdo apresentados em
detalhes no APENDICE IV.

A TAB. 21 apresenta a satisfacdo com os resultados alcancados. Este resultado
aparenta ser contraditério, pois apesar do recurso tagging néo estar posicionado
entre os mais utilizados, ele apresenta o maior grau de satisfacdo. Ou seja, as
poucas organizagdes da amostra que o utilizam, estdo satisfeitas com os resultados.
Por outro lado, o social bookmarking apresenta o menor grau de satisfacdo entre as

organizacgoes.

TABELA 21 Distribuicao do grau de satisfagdo com os resultados alcangados

Pouco Pouco
Insatisfeita | insatisfeita Neutro satisfeita Satisfeita Nao sei
Recurso (1) (2) (3) (4) (5) responder
Blog 0 (0,0%) | 0(0,0%) 3(11,1%) |8(29,6%)| 14 (51,9%) 2 (7,4%)
Comp. Multimidia 1(3,2%) 1(3,2%) 5(16,1%) | 3 (9,7%) 18 (58,1%) 3 (9,7%)
Podcast 0 (0,0%) | 0(0,0%) 2 (20,0%) |1 (10,0%) 6 (60,0%) 1(10,0%)
RSS 0 (0,0%) 1(9,1%) 2(18,2%) | 1(9,1%) 5 (45,5%) 2 (18,2%)
Social Bookmarking [ 0 (0,0%) | 0 (0,0%) 2(33,3%) | 0(0,0%) 2 (33,3%) 2 (33,3%)
Tagging 0(0,0%) | 0(0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 4 (66,7%) 2 (33,3%)
Wiki 0 (0,0%) 1 (5,0%) 2 (10,0%) |5(25,0%)| 10 (50,0%) 2 (10,0%)
Redes Sociais 0 (0,0%) 1 (4,6%) 2(9,1%) |3(13,6%)| 12 (54,6%) 4 (18,1%)

Fonte: Dados da pesquisa.
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De acordo com a escala Likert, o grau de satisfagcao médio das organiza¢gées com os
recursos situam entre “pouco satisfeita” ou “satisfeita” (TAB. 22). Entretanto, os
resultados do grau de satisfagdo aparentam ser contraditérios, pois o tagging que é

um dos recursos menos populares, apresenta o maior grau de satisfagao.

TABELA 22 Grau de satisfagao com os resultados alcangados

Recurso Satisfacao
Tagging 5,00
Podcast 4,44
Redes Sociais 4,44
Blog 4,44
Wiki 4,33
Compartilhamento de Multimidia 4,29
RSS 4,11
Social Bookmarking 4,00

Fonte: Dados da pesquisa.

Por outro lado, o indice de satisfagcdo maior ou igual a 4 — pouco satisfeita — para
todos os recursos abre um questionamento: sera que as empresas estao realmente
satisfeitas com os resultados alcangados? A pesquisa qualitativa através dos
estudos de caso conduzidos em duas empresas (TOTVS e Synos) pode ajudar a
esclarecer. Antes de avancar para os resultados da pesquisa qualitativa, sera
apresentado o cruzamento dos resultados por setor de atuacdo das organizagdes

pesquisadas.

3.1.4 Cruzamento dos resultados

As principais variaveis que caracterizam a amostra foram analisadas em conjunto
com as que descrevem como as organizagdes estdo utilizando a Web 2.0.
Inicialmente, o uso foi analisado por setor de atuagdo da organizagdo. As empresas
de comunicacao, publicidade, consultoria e servicos apresentaram maior percentual
de utilizacdo dos recursos, ou seja, todas as organizagdes utilizam algum tipo de
recurso. Ja comércio, industria e transporte apresentam o menor indice de utilizagao
(66,7%). Enfim, todos os setores apresentam mais de 65% de utilizagdo da Web 2.0,

0 que pode ser indicio do crescimento na utilizacdo dos recursos entre as
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organizagdes. A TAB. 23 ilustra os resultados obtidos. A pesquisa anual conduzida
pela McKinsey também aponta para o crescimento da Web 2.0 entre as
organizagdes (BUGHIN, MANYIKA e MILLER, 2008).

TABELA 23 Utilizagao da Web 2.0 por setor

Usa Web 2.0
Sim Nao
Setor Freq. Perc. Freq. Perc.
1. Comeércio/lndustria/Transporte 12 66,7% 6 33,3%
2. Comunicagao/Publicidade/Consultoria/Servigos 5 100,0% 0 0,0%
3. Educacgéo/Treinamento 8 80,0% 2 20,0%
4. Governo 3 75,0% 1 25,0%
5. Tecnologia da Informagao/Telecomunicagéo 10 90,9% 1 9,1%
6. Outros 11 91,7% 1 8,3%
Total geral 49 81,7% 1 18,3%

Fonte: Dados da pesquisa.

A distribuicdo de utilizagdo dos recursos por setor pode ser consultada no GRAF. 2.
O gréafico apresenta o percentual de empresas usuarias de cada recurso em relagao
ao total de empresas do setor que utilizam algum recurso da Web 2.0. Detalhes
sobre a frequéncia e os propdsitos de utilizacido dos recursos por setor podem ser
obtidos nas tabelas do APENDICE V.

No setor tecnologia de informagédo e telecomunicagdo as redes sociais sdao mais
utilizadas (90%). As redes sociais que sdo cada vez mais usadas contribuem para
tornar o ambiente mais colaborativo e inovativo (STEVENS, 2007), através dos lacos
de interagcdo entre os usuarios (RECUERO, 2005). Entre as TIC, as redes séao
utilizadas para promover a comunicagdo (interagdo) com clientes, parceiros e
fornecedores, promover a troca de conhecimentos e o desenvolvimento de novas

idéias (inovagao).

Em empresas de comércio, industria e transporte, o compartilhamento de multimidia
€ o0 mais utilizado (66,7%), sendo a comunicagdo com funcionarios o propésito
principal, complementam a comunicagdo com parceiros, clientes e troca de
conhecimentos. Entre as empresas de comunicagao, publicidade, consultoria e

servigos (60%), o compartilhamento de multimidia também é o mais usado, porém
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0s principais propositos sdo promover a troca de conhecimentos, em seguida a

comunicagado com cliente e estimular o processo de aprendizagem organizacional.

Nos setores de educacéo e treinamento (75%), governo (66,7%) e outros (72,7%), o
blog é mais utilizado. Entretanto, entre as empresas de tecnologia de informacéao e
telecomunicacdo, o blog e o compartilhamento de multimidia (ambos com 80%)
também sado muito utilizados. Entre os propésitos para utilizagdo dos recursos se

destacam a comunicagao com clientes e o compartilhamento de conhecimentos.

A wiki, apesar de nao estar situada entre os recursos mais utilizados em nenhum
dos setores, apresenta uma participacdo de 50% nas empresas de comércio,
industria e transporte e nas de tecnologia de informacao e telecomunicagdo. Em
ambos os setores, a wiki se destaca para promover a troca de conhecimentos e
estimular o processo de aprendizagem organizacional, possivelmente, como uma

solugao de gestdao do conhecimento (LAMB, 2004).

Em resumo, o setor de tecnologia da informagédo e telecomunicagdo é o que
apresenta maior percentual de utilizacdo dos recursos, naturalmente, por causa da
proximidade das empresas com as novidades de Tl. Entretanto, apenas entre as
empresas de comércio, industria e transporte a comunicagado com funcionarios esta
entre os principais propositos de uso da Web 2.0. Mesmo em setores de uso
intensivo de capital intelectual, a comunicacdo com funcionarios fica atras da
comunicacao com clientes, fornecedores e parceiros, talvez por causa da prioridade
de buscar novos conhecimentos através da interacdo com o ambiente externo. As
organizacdes estdo comegando a concentrar o foco dos investimentos na Web 2.0
para estreitar a interagdo com clientes e fornecedores, por exemplo, as
organizagbes estdo encorajando a participagdo dos clientes no processo de
desenvolvimento de produtos e a troca de conhecimentos através das novas
ferramentas (BUGHIN, MANYIKA e MILLER, 2008).
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GRAFICO 2 Utilizagcao dos recursos por setor de atuacgao.

Fonte: Dados da pesquisa.
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As variaveis “potencial para alavancar a conversdo do conhecimento” e “potencial
para alavancar a transferéncia de aprendizagem organizacional’” foram analisadas
em conjunto através do GRAF. 3. O objetivo do grafico & posicionar os recursos em
dois eixos que representam cada um dos potenciais investigados, para identificar
como os recursos estao situados e também verificar se existe uma correlagao entre
os dois potenciais de acordo com a avaliacdo dos respondentes. O coeficiente de
correlagao calculado pelo método de Spearman é igual a 0,9335, o que representa
uma forte correlagdo entre as duas variaveis. A linha de tendéncia no grafico

também demonstra a forte correlacédo entre as variaveis.

# Social Bookmarking [Tagging A Podcast @RSS @ RedesSociais @ Comp. Multimidia Blog Wiki
5 Muitoimportante

4,5
Blog
Wiki

/ 4 Importante

tda
i I Comp. Multimidia

@/ Redes Sociais
RSS

B
g
? 3,5
ﬁ Social Bookmarking
8 Tagging
? 3 Indiferente
g
n
g 2,5
P
g 2 PoucoImportante
b
1,5
1 Nadalmportante
1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5
Nadalmportante Pouco Importante Indiferente Importante Muito importante

Potencial para alavancar a transferéncia da aprendizagem

GRAFICO 3 Avaliacdo do potencial dos recursos
Fonte: Dados da pesquisa.
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De acordo com a disposicao dos recursos no grafico, eles podem ser divididos em
trés grupos de acordo com o grau de importancia e a contribuicao para GC:

1) Importantes: Blog, Wiki e Compartiihamento de multimidia: recursos
classificados como importantes (4 a 4,5) para alavancar a conversao do
conhecimento e a transferéncia de aprendizagem;

2) Média importancia: Podcast, RSS e Redes Sociais: recursos classificados
com menor grau de importancia (3,5 a 4);

3) Indiferentes: Social Bookmarking e Tagging: sao recursos que apresentam
pouca contribuigdo para a gestao do conhecimento, o grupo esta situado mais

préximo da regiao de indiferenca (3 a 3,5).

A separagdo em grupos revela coeréncia com a distribuicdo dos recursos mais
utilizados pelas organizagdes, por exemplo, blogs, compartilhamento de multimidia e
wiki sdo os mais utilizados e mais importantes. E no outro extremo, social
bookmarking e tagging que sado os recursos menos utilizados e estdo na regiao de
indiferenca. Entretanto, a separagcdo ndo condiz com a posi¢cao das redes sociais
que apesar de ser um dos recursos mais utilizados, ndo esta entre os recursos mais
importantes. Por outro lado, o uso cada vez maior das redes sociais no dia-a-dia

pode explicar o avango das redes sociais nas organizagoes.

3.2 Resultados da pesquisa qualitativa

Como ja foi comentada nos procedimentos metodologicos, a pesquisa qualitativa
contempla duas empresas de Tl. Em cada empresa foi possivel visualizar e discutir
os principais fatores que motivaram a adocao de ferramentas da Web 2.0. Além de
ilustrar como cada recurso € utilizado e para quais propésitos. As empresas do
estudo utilizam, principalmente, blog, wiki e compartiihamento de multimidia. Outros

recursos também séo utilizados, porém sdo mantidos por terceiros.
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3.2.1 Estudo de Caso: TOTVS

A TOTVS é uma empresa brasileira de desenvolvimento de software de gestédo
empresarial. Além dos softwares de gestao, ela fornece ao mercado a terceirizagéo
de solugdes administrativas e de infra-estrutura para que seus clientes obtenham
maior competitividade e possam concentrar em seu core business. Além do Brasil,
ela esta presente em 22 paises: Argentina, Uruguai, Paraguai, Chile, Bolivia, Peru,
Colbébmbia, Equador, Venezuela, Guatemala, México, Costa Rica, Porto Rico,

Estados Unidos, Canada, Portugal, Angola e Mogambique.

O estudo de caso foi conduzido na unidade de pesquisa e desenvolvimento (P&D)
de Belo Horizonte que é responsavel pelo desenvolvimento e suporte dos produtos
RM?% e First?*. A unidade é composta por mais de 500 funcionarios, entre analistas
de sistemas, analistas de qualidade, analistas de suporte e outros. Ela é

remanescente da RM Sistemas, empresa adquirida pela TOTVS em 2007.

Os principais recursos da Web 2.0 utilizados pela unidade s&o blog e
compartilhamento de multimidia. Também sao utilizados recursos como RSS e Rede

Social.

O blog é principalmente utilizado para criar um canal de comunicagdo com os
participantes® da unidade. Segundo o diretor da unidade, antes da adog¢ao do blog,
era comum enviar emails com as novidades sobre os novos recursos, dicas de
utilizacao, etc. Cada participante era responsavel por manter seu proprio “banco” de
emails recebidos para consultas futuras. Algumas vezes, o participante perdia esses
emails, apagando-os por engano ou mesmo quando ocorria algum defeito no

computador que provocasse a perda dos dados. O uso do blog trouxe maior

% RM é o software de ERP baseado 100% em tecnologia da Microsoft, desenvolvido para empresas
que desejam implementar uma competente gestdo de resultados em seus processos administrativos
€ operacionais e que nao necessitam de grandes customizagdes sistémicas.

 First ¢ um software ERP com baixo custo de implantagao ideal para micro e pequenas empresas.

% Cada funcionario/pessoa envolvida com a TOTVS é chamado de participante.
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seguranga e maior acessibilidade as informagdes antes disponibilizadas apenas por

email, complementa o diretor.

O departamento de P&D utiliza o blog ha pouco mais de dois anos quando foi
disponibilizado o portal CONHECIMENTO RM, que é a ferramenta de gestdo do
conhecimento na unidade. Também estdo disponiveis no portal outros recursos
como gestao eletrénica de documentos e foruns de discussao. O portal foi concebido
para complementar a intranet ja utilizada pela organizagcdo. A plataforma de

desenvolvimento é o Windows Sharepoint Service da Microsoft.

Segundo o diretor de tecnologia, o blog é uma ferramenta que estimula a

disseminagao do conhecimento na TOTVS:

Como trata de uma ferramenta de facil acesso e uso, cada
participante pode colaborar sem desviar de suas atividades do dia-a-
dia. [...] O blog € um canal fértil para estimular a disseminacao do
conhecimento, com uma linguagem nao formal podemos incluir um
novo post com o conteudo que desejamos disseminar.

Este comentario vai ao encontro da proposta de Romani e Klubinski (2007), o uso do
blog como um meio de comunicagdo para o compartiihamento de conhecimento.
Além do uso interno, a TOTVS langou em seu portal institucional o seu blog
corporativo:

[...] espaco colaborativo da TOTVS com o seu publico. Aqui
apresentamos as idéias, experiéncias e propostas dos executivos
que estado a frente da 82 maior empresa de software de gestao do
mundo buscando estabelecer um canal de didlogo e uma troca de
conhecimento com o mercado como um todo (TOTVS, 2009).

O blog possui todos os recursos como espago para comentarios, blogroll, RSS e
também opcéo para votacédo e ranking dos posts de acordo com a avaliacdo dos

usuarios.

Ja o compartilhamento de multimidia é utilizado com o propdsito de disseminar entre
participantes e clientes as novidades dos sistemas, dicas, treinamentos, etc. Entre
os participantes estdo pessoas de diversos setores como comercial, consultoria,

implantacéao, infra-estrutura e outros.
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De acordo com o diretor técnico:

Na TOTVS usamos o compartilhamento de multimidia amplamente,
pois trata de um conteudo de facil geracao [...]. Para producédo de um
video com a demonstracdo de um novo recurso da nova versao do
ERP, basta colocar para rodar um programa que captura as telas do
desktop, dai em diante é s executar a rotina desejada.

Os videos na TOTVS sé&o utilizados como um canal pratico e eficiente para
multiplicar o conhecimento até entdo disponivel apenas entre os membros da equipe
que participou direta ou indiretamente do processo de desenvolvimento. Este estudo
esta de acordo com as observagdes de Platt (2007), ele ressalta que as empresas
estdo aprendendo a usar o compartilhamento de multimidia em conjunto com os
féruns de discussdao como um instrumento de treinamento. E adaptando o modelo
proposto por Kim (1996) para a transferéncia de aprendizagem, o compartilhamento
de multimidia pode contribuir para alavancar a transferéncia da aprendizagem
individual (individuo/grupo) para a aprendizagem organizacional (quando um grande

numero de pessoas ha organizagao tem acesso a aprendizagem).

O grupo também mantém o portal TOTVS Up que é um canal de interagcdo com os
clientes. Nesse portal estdo disponiveis videos com trechos de demonstracdo dos
produtos do grupo. No passado, era necessaria a visita de um consultor para fazer a
demonstracdo dos sistemas in-loco, atualmente, o proprio cliente escolhe o que
deseja assistir de acordo com suas necessidades. Também é possivel através do
TOTVS up agendar uma demonstragao on-line através de video-conferéncia. Esses
recursos tornam os processos mais ageis para concretizagdo de novos negdcios
além de contribuir para compartilhar o conhecimento sobre os produtos, porque os
videos estdo disponiveis para todos: participantes, clientes, fornecedores e

parceiros.

Entretanto, n&o existem politicas formais de incentivo para usar a Web 2.0. O proprio
ambiente de trabalho estimula a participacdo colaborativa e a utilizagdo dos
recursos. Por exemplo, € comum entre os analistas de sistemas, 0 acesso a blogs,
féruns de discussao, wikis, redes sociais com o propdsito de trocar conhecimentos
sobre as ferramentas utilizadas para o desenvolvimento de software. Segundo o

diretor de tecnologia, este € um comportamento comum entre os profissionais de Tl
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por tratar de um setor que convive com frequentes mudancas. Por exemplo, a
Microsoft que é a principal fornecedora de ferramentas de desenvolvimento de
sistemas para TOTVS Belo Horizonte, mantém varios blogs, foruns de discusséo e
outros recursos da Web 2.0 com o propésito de disseminar informagdes sobre sua

tecnologia e produtos.

Em relagdo a segurancga, nao existe uma politica exclusiva para acesso aos recursos
da Web 2.0, pois ela € compartilhada com a politica de seguranga da rede interna de
computadores. Ou seja, o usuario que possui acesso na rede com o privilégio de
desenvolvedor tera acesso aos recursos da Web 2.0 com o mesmo privilégio. A
maioria dos recursos no CONHECIMENTO RM esta disponivel apenas para leitura,
as permissdes para alteragdo dependem do privilégio de acesso ao ambiente de
rede. Em outras palavras, cada usuario pertence a um grupo que possui 0s
privilégios de acesso para cada conteudo/recurso. Inclusive, os sites na internet
seguem restricdes de acesso de acordo com as politicas de seguranga do grupo,
apenas os que possuem conteudos pertinentes as atividades do dia-a-dia da
empresa estao liberados. Sites de redes sociais como Orkut, Facebook e outros néo

sao permitidos por nao tratar de assuntos pertinentes ao trabalho.

O RSS também é utilizado como um atalho para acesso ao CONHECIMENTO RM.
E possivel através de um leitor de RSS fazer a assinatura para acompanhamento
dos novos conteudos disponiveis. Também é comum o uso de RSS para acesso aos
conteudos disponibilizados por terceiros, por exemplo, sites relacionados com
linguagens de programagao como o da prépria Microsoft. Inclusive, no pacote da RM
foram disponibilizadas opg¢des para integragdo com RSS para compartilhar as
informagdes mantidas e geradas pelo ERP. E uma nova opcdo de utilizacdo da Web

2.0 integrada com os sistemas de gestdo empresarial.

Outros recursos também sao utilizados pela TOTVS através de servigos
disponibilizados por terceiros como wikis, Twitter, Linkedin e outros. Ou seja, a Web
2.0 é utilizada como um mecanismo de interagdo e aprendizagem com o ambiente

externo a organizagao.
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Ja no contexto do grupo TOTVS, existe um portal baseado nos principios da Web
2.0 denominado como i9, um canal para alavancar a criagdo de novas idéias e de
inovacado. Cada participante pode registrar suas idéias e também colaborar para
fortalecer as idéias dos colegas. O portal segue os principios da inteligéncia coletiva
que é um dos pilares da Web 2.0 segundo O’Reilly (2005). A cada seis meses, as
melhores idéias sao selecionadas por um comité de avaliacéo, periodo no qual cada
idéia pode evoluir como se estivessem em um “bergario”. Por outro lado, no i9 ja
existe uma politica de incentivo para participagdo e colaboragao, inclusive com

premiacdes para os autores das idéias selecionadas para implantacao.

Em resumo, os recursos da Web 2.0 na TOTVS sao utilizados com os propdsitos de
promover a comunicagao, troca de conhecimentos, contribuir para o processo de
aprendizagem, estimular a colaboragdo e participacdo, além de servir como um
repositério do conhecimento organizacional e também estimular a inovagdo. A
organizagcao também considera satisfeita com os resultados alcangados com o uso
da Web 2.0.

3.2.2 Estudo de Caso: Synos

A Synos € uma empresa de tecnologia da informacao fundada em 2003, com matriz
em Belo Horizonte e filiais em Sao Paulo e Brasilia. A Synos oferece uma gama de
produtos e servigos tecnologicos através de suas unidades de negdcios: Fabrica de
Software, Consultoria, Outsourcing, Treinamento e Licenciamento. A empresa é

composta por 120 colaboradores.

A Synos utiliza diversos recursos da Web 2.0 mantidos por terceiros como blogs,
wikis, podcast, RSS e outros. Porém, apenas a wiki € um recurso mantido pela

prépria organizagao utilizado como suporte para gestdo do conhecimento.

A wiki na Synos é utilizada como um repositério dos mais diversos conteudos, desde
a politica de beneficios da organizacdo até especificagdes sobre o uso de
ferramentas de programacdo adotadas pela sua fabrica de software. Segundo o

diretor técnico, o uso da wiki foi motivado pela auséncia de uma intranet na
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organizagdo. Como alternativa, optaram por utilizar o software livre MediaWiki*® para
implementacgao de sua wiki interna. Sinclair (2007) também descreve o uso de wikis
como intranets real time. Outro fator importante que incentivou a implantacdo de
uma wiki foi o processo de desenvolvimento de software que possui certificagdes
CMMI?" nivel 3 e MPS.BR?® nivel C. Dentre os diversos requisitos que uma empresa
deve cumprir para obter essas certificagdes, estdo a adogao de algumas praticas de
gestdo de RH e gestdo do conhecimento que puderam ser alcangadas com a

implementagao da wiki e de outros procedimentos.

Uma estratégia adotada para incentivar a disseminagdo de conhecimento na
empresa é a rede de especialistas. Sdo grupos de funcionarios com conhecimento
em algum assunto de interesse que assumem o0 compromisso de publicar e manter
conteudos sobre o tema na wiki. Os especialistas sdo os principais responsaveis
pela replicacdo do conhecimento através da wiki. A rede de especialistas é uma
iniciativa recente na Synos que apesar de estar em fase de implantagcdo ja

apresentou bons resultados.

Por outro lado, a wiki ndo esta liberada para qualquer usuario colaborar através da
inclusdo de novos conteudos ou mesmo alterando algum ja existente. Cada
area/setor possui um ou mais responsaveis por manter os seus conteudos. Essa
pratica evita os problemas de confiabilidade de conteudo apontados por Stvilia et al
(2008), por exemplo, por causa da agdo de vandalismo. Como alternativas para
promover a colaboragido, todos s&o estimulados a participar enviando emails ou
discutindo diretamente com os especialistas sobre sugestdes de melhoria no

conteudo disponivel.

% MediaWiki é um pacote de software livre para construgdo de wikis, originalmente, desenvolvido
para construgao da Wikipédia (MediaWiki, 2009).

7 0 cMMmI, sigla do inglés Capability Maturity Mode Integration, € uma certificacdo internacional que
possui 4 niveis, que vao desde o nivel 2 até o nivel 5, que é o de maior maturidade. Os niveis de
maturidade refletem a evolugédo da empresa no processo de desenvolvimento de software.

% MPS.BR, sigla para Melhoria de Processos de Software Brasileiro, € um modelo de maturidade em
processos de software voltado para as empresas brasileiras. Ele possui sete niveis de maturidade,

organizados desde o nivel G até o nivel A, que é o de maior maturidade.
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Além de manter sua propria wiki, a Synos € consumidora de varios outros recursos
como blog e podcast disponiveis na internet. Segundo o diretor técnico, os
funcionarios tém acesso liberado a internet como instrumento de apoio para a

aprendizagem através de fontes externas de conhecimento:

E comum visitar blogs como o do Ricardo Vargas que é uma
referéncia em praticas de gestdo de projetos [...] além do blog ele
também publica podcasts sobre a gestdo de projetos que eu costumo
ouvir com freqUéncia.

Barreiras culturais e outras prioridades sdo as principais dificuldades para
implantacdo da Web 2.0 na organizagdo. Sobre as barreiras culturais, os
profissionais no dia-a-dia precisam habituar com as novas ferramentas. Por
exemplo, ha uma politica que define a periodicidade que os conteudos devem ser
atualizados na wiki, mas ela algumas vezes nao € seguida. Ha necessidade de uma
mudanga de comportamento e também a implantagdo de alguns indicadores para
acompanhamento e garantir a atualizagdo dos conteudos. Em relacdo as
prioridades, os profissionais precisam dividir entre suas tarefas diarias e também

atualizar os conteudos na wiki, algumas vezes a prioridade sao as tarefas diarias.

A Synos também possui um programa de incentivos, onde os colaboradores sao
estimulados para aprimoracdo técnica através da participacdo em cursos e a
realizacéo de provas de certificagbes nas ferramentas e programas utilizados pela
empresa. Essas praticas fazem parte da politica de incentivos da empresa para
alavancar a aprendizagem organizacional e a disseminagdo do conhecimento as
quais podem ser complementadas através do uso da Web 2.0. Segundo o diretor
técnico, a empresa precisa constantemente renovar para atender as demandas do
mercado: “ndés somos uma empresa muito dindmica, nds precisamos repensar e
reinventar a empresa constantemente”. Por isso, a adog¢ao de outros recursos como
blogs e féruns de discussao estdo entre os proximos investimentos da organizacao
na Web 2.0.

Enfim, a Synos utiliza a wiki como uma ferramenta de suporte para a gestdo do
conhecimento. Ao invés de implementar uma Intranet tradicional ela apostou na

adocao de um wiki corporativa. Tredinnick (2006) também referencia o uso da Web
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2.0 em Intranets. Os propdsitos principais para utilizacdo da wiki sdo estabelecer um
canal de comunicacdo com funcionarios e criar um espaco para o compartilhamento
do conhecimento da rede de especialistas. A Synos considera satisfeita com os
resultados alcangados, porém reconhece a necessidade de intervengdes para
mudangas na cultura organizacional para aprimorar os resultados. Outros recursos
(blogs, podcasts e outros) da Web 2.0 também sao utilizados como alternativas para

“buscar’ novos conhecimentos no ambiente externo.
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5. CONCLUSAO

O objetivo principal desta dissertagao foi investigar se os recursos da Web 2.0 ja séo
utilizados pelas organizagbes brasileiras como suporte para a gestdo do
conhecimento. Para atingir este objetivo foram coletados dados quantitativos através
de um survey que obteve a participagdo de oitenta e quatro empresas. Por outro
lado, a conducido de estudos de caso em duas empresas a fim de aprofundar os
resultados do survey. O cenario atual impde as empresas condi¢gdes de
competitividade cada vez mais acirradas que demandam a adog¢ao de novas
ferramentas que permitam as organizagdes lidarem com essas novas condi¢gées no

dia-a-dia.

Diante das constantes mudangcas no cenario empresarial e organizacional, €
fundamental que as empresas tenham agilidade para adaptar as mudangas. As
organizagbes do conhecimento sdo capazes de se adaptar a essas mudancgas,
promover a aprendizagem continua e usar o conhecimento para gerar inovacgao e
criatividade. Por outro lado, as empresas estdo cada vez mais dispersas
geograficamente e ao mesmo tempo precisam estar conectadas como se
estivessem em uma mesma instalacdo. Neste contexto, a tecnologia é um dos
elementos chaves para a gestdo do conhecimento ao lado de outros aspectos
humanos e organizacionais. Por exemplo, algumas empresas ja ilustram a
importancia da cultura organizacional para obtengdo de resultados dos

investimentos em tecnologia.

A tecnologia amplia o alcance e acelera a velocidade de transferéncia do
conhecimento. Ela auxilia no processo de captura e estruturacao do conhecimento e
permite sua disponibilizagdo em uma base compartilhada para toda a organizagéo. A
tecnologia funciona também como um instrumento de suporte para criagao,
disseminagdo e armazenamento do conhecimento organizacional. Dentre os
diversos recursos tecnolégicos, a Web 2.0 se destaca como um importante

instrumento facilitador para a disseminagao e 0 acesso ao conhecimento.
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Os novos recursos da Web 2.0 discutidos neste trabalho sdo alguns dos
instrumentos que conferem maior agilidade para a disseminagdo do conhecimento.
A Web 2.0 com sua capacidade de interligar pessoas, armazenar e recuperar um
grande volume de informagbes € uma importante plataforma que permite a
disseminagao do conhecimento com velocidade e flexibilidade. Por sua vez, as
organizagdes brasileiras demonstram que podem tirar proveito da Web 2.0 ao adotar
suas ferramentas com propdsitos para facilitar a identificacdo, a estruturacéo e a
disseminagdo do conhecimento. Porém, a tecnologia isoladamente nao permite
alcancar os resultados apresentados, ha necessidade de ser aplicada com ampla
mudanga comportamental, cultural e organizacional. Empresas como a Synos que ja
adotam a Web 2.0, ja perceberam os efeitos das barreiras culturais e
comportamentais para alcangar os resultados esperados com os investimentos em

tecnologia.

De acordo com os resultados da investigagdo, as organizagdes brasileiras de
diferentes setores ja comecaram a utilizar os novos recursos da Web 2.0. Sao
recursos utilizados no mundo do lazer e entretenimento que também comegam a
estar presente no mundo corporativo com propdsitos como criar canais de
comunicagdo (com clientes, fornecedores e funcionarios), propiciar a troca de

conhecimento, promover a aprendizagem organizacional e outros.

A Web 2.0, segundo os resultados, apresenta elevado potencial para a gestdo do
conhecimento sendo a promocdo da comunicagao, a troca de conhecimentos e o
processo de aprendizagem os principais potenciais. Os recursos da Web 2.0 de
acordo com os resultados podem ser agrupados em trés grupos que delimitam o

grau de importancia para a gestdo do conhecimento:

1) Importantes: Blog, Wiki e Compartilhamento de multimidia sdo recursos
classificados como importantes para alavancar a conversdo do conhecimento
e a transferéncia de aprendizagem;

2) Média importancia: Podcast, RSS e Redes Sociais sao classificados com
importancia intermediaria para gestao do conhecimento;

3) Indiferentes: Social Bookmarking e Tagging sao recursos que apresentam

pouca contribuicdo para a gestao do conhecimento.
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Esta separagdo ajuda na compreensdo dos recursos mais utilizados pelas
organizagdes. Porém, ele é contraditorio em relacdo a rede social, que apesar de
estar no grupo de média importancia esta entre os recursos mais utilizados pelas
organizagodes. A justificativa pode estar na popularidade, pois as redes sociais séo
cada vez mais usadas no dia-a-dia fora das empresas. Atualmente, € muito simples
e rapido criar um blog pessoal, participar de uma wiki, compartilhar um video entre
os amigos através do YouTube ou criar um perfil no Orkut. Ou seja, habitos do dia-a-
dia pessoal e organizacional se misturam, o que pode conferir as organizagdes
comportamentos que estimulam o trabalho colaborativo e interativo através da Web
2.0.

Hoje em dia, € comum empresas, utilizarem servicos como o YouTube para
compartilhar videos sobre seus produtos ou mesmo publicar as novidades através
dos blogs corporativos. Empresas como TOTVS, mantém um perfil no Twitter e
também o seu blog corporativo como um canal de comunicagdo com clientes e
publico em geral. As empresas além de utilizar recursos mantidos por elas préprias
também exploram servicos da Web 2.0 mantidos por terceiros. Esta realidade
reforga a idéia da convergéncia entre os mundos organizacional e pessoal, os dois
mundos sao cada vez mais semelhantes ndo s6 pelos softwares utilizados como

também pelo hardware utilizado.

As empresas como Synos e TOTVS, duas empresas de Tl, podem ser consideradas
pioneiras no uso da Web 2.0. As empresas utilizam blogs, wikis, compartilhamento
de multimidia, podcast e redes sociais como ferramentas de suporte ao processo de
aprendizagem organizacional e disseminag¢ao do conhecimento. No caso da Synos,
a implantacao da wiki foi uma alternativa flexivel e de baixo custo para atender aos
objetivos da organizagdo no curto prazo que era a criagdo de um portal de intranet.
Ja para TOTVS a adogao de blogs e compartilhamento de multimidia ampliou a
capacidade da empresa para disseminar novos conteudos, as novidades de seus
produtos fluem mais rapido do que ocorria ha poucos anos. Ambas as empresas nao
mantém politicas formais de incentivo para os funcionarios que utilizam ou
contribuem para publicagdo de novos conteudos na Web 2.0. Porém, segundo as
entrevistas, os profissionais de Tl possuem perfil propenso para colaboragao e uso

de ferramentas de compartiihamento de informacdées. Mesmo sem campanhas de
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incentivo, os profissionais utilizam os novos recursos. Entretanto, em ambas as
empresas, o0s diretores argumentaram que as barreiras culturais e mesmo

comportamentais contribuem para reduzir os resultados alcangados.

O objetivo da dissertacdo foi atingido porque foi possivel constatar que as
organizagdes brasileiras ja utilizam a Web 2.0 com propésitos que alavancam a
gestdo do conhecimento. Ha indicios que empresas de diferentes setores da
economia ja utilizam os novos recursos, portanto, o uso da Web 2.0 n&o se restringe
apenas as empresas de Tl que a rigor podem ser consideradas como mais proximas
e propensas a adogdo das novas tecnologias. Os recursos sao utilizados, por
exemplo, para criar canais de comunicagao com clientes, funcionarios, parceiros e
fornecedores, criar canais para a troca e transferéncia de conhecimentos, criar
repositérios de conhecimento organizacional, estimular a aprendizagem
organizacional e outros. Também foi possivel identificar os principais recursos
utilizados e também aqueles que apresentam maior contribuicdo para a gestdo do
conhecimento. Entre as organizagbes que participaram da pesquisa a maioria se
considera satisfeita com os resultados alcancados, resultado que também pode ser

constatado nos estudos de caso.

3.3 Limitagcoes da pesquisa

Enfim, o uso da internet como instrumento de coleta de dados se mostrou
satisfatorio quanto a acessibilidade e facilidade para acompanhamento e tabulagéo
dos resultados. Entretanto, como a quantidade de retorno foi aquém das
expectativas, sugere-se trabalhar outras formas de divulgacdo de pesquisas
similares. Talvez, um trabalho de sensibilizacdo prévio das empresas sobre a
importancia da investigacado, poderia trazer melhores retornos do que o envio direto

do material de divulgacéo e do instrumento de coleta de dados.
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3.4 Propostas para novos trabalhos

Infelizmente, as empresas e o publico em geral muitas vezes nao estdo dispostos a
participar de trabalhos investigativos como este. Caso houvesse uma participagao
de mais empresas os resultados poderiam ser mais conclusivos. Por isso é
recomendavel, estudos e investigagcbes complementares para aprofundar e

confirmar os resultados ora alcangados.

E importante aprofundar a avaliagdo do grau de satisfagdo das empresas bem como
identificar as principais barreiras enfrentadas e alternativas adotadas para contorna-
las. Elas podem servir de balizadores para empresas que pretendam adotar a Web
2.0. Talvez investigar o grau de satisfagdo dos funcionarios com 0s recursos
adotados pelas empresas e uma avaliagdo dos proéprios funcionarios sobre a

contribuicdo dos recursos para o trabalho deles e para a GC.

Em relagdo ao uso reduzido e a baixa contribuicao para a GC do social bookmarking
e tagging entre as empresas, talvez exista por parte das empresas desconhecimento
em relacao ao potencial desses dois recursos para compartilhamento e classificacéo
do conhecimento respectivamente. Portanto, seria recomendavel em trabalhos
futuros investigar o principal motivo do uso reduzido desses recursos e buscar

alternativas para estimular o seu uso.

Por fim, é importante ampliar o numero de empresas investigadas por setor de
atuacdo para obter dados mais conclusivos sobre quais recursos e para quais

propositos cada recurso € utilizado nos diferentes setores da economia.

3.5 Contribuicoes da pesquisa

A compilagdo dos diversos materiais consultados durante a condugao deste trabalho
em conjunto com os dados levantados na pesquisa de campo podem apoiar outros
trabalhos que pretendam avancgar na tematica sobre a Web 2.0 nas organizagdes.

Como trata de um tema recente e pouco explorado, € importante a realizacdo de
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trabalhos académicos que investiguem como as organizagdes estao utilizando os

NOVOS recursos e os resultados alcangados.

Durante as entrevistas dos estudos de caso, foi muito gratificante ouvir de um dos
entrevistados que a discussao sobre o tema Web 2.0 revelou novas alternativas e
novas ferramentas que podem ser adotadas pela empresa. Portanto, as discussdes
apresentadas neste trabalho, talvez sejam uteis para elucidar como os diversos
recursos podem ser utilizados no dia-a-dia de outras empresas a fim de ampliar sua
competitividade através do uso de ferramentas que estimulem o trabalho
colaborativo, a disseminacao, troca e criacdo de novos conhecimentos. Além de
indicar aos leitores, alternativas para a utilizagdo dos recursos estudados em outras

realidades e organizagdes.
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APENDICE | Instrumento de coleta de Dados do Survey

Pesquisa Web 2.0 x Gestdo do Conhecimento Faculdades
Pedro Leopoldo

Prezado(a),

Estamos desenvolvendo uma abrangente pesquisa sobre a utilizagdo da Web 2.0
como suporte a gestao do conhecimento em empresas brasileiras de diferentes
setores. Esta pesquisa destina aos dirigentes de empresas (gerentes, diretores,
presidentes, sbécios, proprietarios, etc.). Caso vocé ndo ocupe uma destas
posicOes, por favor, encaminhe-a para pelo menos um deles.

A evolucdo da tecnologia da informacdo e das redes de comunicacao (TIC), além
de contribuir para a redugao de custos nas organizagdes, promoveu um conjunto
de facilidades para a disseminacao de informagdes e conhecimento. A Web 2.0
contribui com aplicacbes e servicos que podem alavancar a disseminagao e a
criacdo de novos conhecimentos que sao os pilares para a inovagao. Neste
contexto, € importante investigar como as organizagoes brasileiras estao
utilizando os novos recursos da Web 2.0 e como eles podem alavancar a
gestao do conhecimento. Os resultados permitirdo conhecer melhor o
comportamento e o modo de utilizagdo dos novos recursos para os negdcios e
assim subsidiar decisdes de investimentos nesta area.

Este questionario estd dividido em trés blocos que devem ser respondidos em
seqléncia, ndo existem questdes certas ou erradas, e todas as respostas
permanecerdo confidenciais. O questionario é simples e pode ser respondido em
cerca de 5 minutos. Ao longo do questionario foram distribuidos links para
acesso ao vocabulario utilizado.

Esta pesquisa possui carater académico, sem fins comerciais e compde o
instrumento de coleta de dados para a dissertagdao do Mestrado Profissional em
Administracao pela Faculdade Pedro Leopoldo. Os resultados da pesquisa serao
mantidos em sigilo e apresentados de forma agregada. Esta pesquisa conta com
0 apoio da SUCESU-MG e da revista TI Inside.

Agradecemos a sua participacao e a valiosa contribuicdo para execucdo deste
trabalho.

Atenciosamente,
Gutenberg Marques Dias Dra. Profa. Maria Celeste R. L. Vasconcelos

Mestrando Orientadora
gutenberg@visaoconsult.com.br
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Questionario

1. Vocé conhece o conceito da Web 2.0?
() Sim

2. Vocé possui familiaridade com alguns dos recursos da Web 2.0? Se afirmativo, eles

sao utilizados para propdsitos pessoais ou profissionais?

Redes Sociais
Outros (especifique):

Possuo Uso

familiaridade Uso pessoal profissional N3o sei
Recurso Sim N3o Sim Nao Sim Nao responder
Blog ()] () () () () () ()
Compartilhamento de | ( ) | ( ) () () () () ()
multimidia*
Podcast ()| ) () () () () ()
RSS® ()| ) () () () () ()
Social Bookmarking ()| () () () () () ()
Tagging () () () () () () ()
Wiki ()| () () () () () ()

()| () () () () () ()

()| () () () () () ()

1. Videos, fotos ou audios.

2. Really simple syndication.

3. Identifique 3 recursos que vocé considera como sendo os mais importantes para a
disseminag¢do do conhecimento em uma organizagao.

Blog
Compartilhamento de multimidia
Podcast

RSS

Social Bookmarking
Tagging

Wiki

Redes Sociais
Outros (especifique):

—~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ —
—_— — — — — ~— ~— ~— ~—
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4. Como vocé classifica o grau de importancia dos recursos da Web 2.0 para

“alavancar” a transferéncia de aprendizagem do nivel individual para o organizacional

de acordo com a escala abaixo?

Recurso

Nada

importante

Pouco

importante

Indiferente

Importante

Muito

Importante

Nao sei

responder

Blog
Compartilhamento
de multimidia
Podcast

RSS

Social Bookmarking
Tagging

Wiki

Redes Sociais

(
(

)
)

(
(

)
)

(
(

)
)

5. Como vocé classifica o grau de importancia dos recursos da Web 2.0 para estimular

a conversao entre conhecimento tacito (conhecimento na mente das pessoas) e

conhecimento explicito (conhecimento codificado, documentado, formalizado)?

Recurso

Nada

importante

Pouco

importante

Indiferente

Importante

Muito

Importante

Nao sei

responder

Blog
Compartilhamento
de multimidia
Podcast

RSS

Social Bookmarking
Tagging

Wiki

Redes Sociais

(
(

)
)

(
(

)
)

(
(

)
)

(
(

)
)
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6. Diante das afirmagdées sobre os potenciais dos recursos da Web 2.0 dentro das

organizagdes para a gestdao do conhecimento, expresse a sua avaliagao.

Discordo Concordo Ndo sei
Potencial para totalmente Discordo Indiferente Concordo totalmente responder
Promover a () () () () () ()
comunicagao
Promover a troca de () () () () () ()
conhecimentos
Facilitar o processo de () () () () () ()
aprendizagem
Promover maior () () () () () ()
colaboragdo e
participagao
Armazenar o () () () () () ()
conhecimento
organizacional
Captar o () () () () () ()
conhecimento
organizacional
Desenvolver novas () () () () () ()
idéias e inovacao
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7. Este toépico tem o objetivo de identificar os recursos da Web 2.0 utilizados pela
organizagao, bem como identificar os propdsitos para os quais sao utilizados e o grau

de satisfagao com os resultados alcancados.

7.1 Blog

Sim Nao
A organizacdo utiliza atualmente este recurso? () ()
Quais sdo os propositos de utilizacdo deste recurso? Sim Nao
Promover a comunicacdo com funcionarios () ()
Promover a comunicacdao com fornecedores e parceiros () ()
Promover a comunicac3o com clientes () ()
Promover a troca de conhecimentos () ()
Estimular o processo de aprendizagem organizacional () ()
Promover maior colaboracdo e participacdo () ()
Captar e Armazenar o conhecimento organizacional () ()
Desenvolvimento de novas idéias e inovagado () ()
Outros (especifique): () ()

A organizacgdo estd satisfeita com os resultados alcangados com a utilizagdo deste recurso?

Muito Pouco Pouco Muito Nao sei

insatisfeita | insatisfeita Neutro satisfeita Satisfeita responder

() () () () () ()

7.2 Compartilhamento de multimidia (arquivos de videos, fotos ou audios)

Sim Nao
A organizacdo utiliza atualmente este recurso? () ()
Quais sdo os propositos de utilizacdo deste recurso? Sim Nao
Promover a comunicacdo com funcionarios () ()
Promover a comunicacdao com fornecedores e parceiros () ()
Promover a comunicac3o com clientes () ()
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Promover a troca de conhecimentos () ()
Estimular o processo de aprendizagem organizacional () ()
Promover maior colaboracdo e participacdo () ()
Captar e Armazenar o conhecimento organizacional () ()
Desenvolvimento de novas idéias e inovacdo () ()
Outros (especifique): () ()

A organizagdo estd satisfeita com os resultados alcangados com a utilizagao deste recurso?

Muito Pouco Pouco Muito Nao sei

insatisfeita | insatisfeita Neutro satisfeita Satisfeita responder

() () () () () ()

7.3 Podcast

Sim Nao
A organizagdo utiliza atualmente este recurso? () ()
Quais sdo os propodsitos de utilizacdo deste recurso? Sim Nao
Promover a comunicacdo com funcionarios () ()
Promover a comunicacdao com fornecedores e parceiros () ()
Promover a comunicac3o com clientes () ()
Promover a troca de conhecimentos () ()
Estimular o processo de aprendizagem organizacional () ()
Promover maior colaboracdo e participacdo () ()
Captar e Armazenar o conhecimento organizacional () ()
Desenvolvimento de novas idéias e inovagdo () ()
Outros (especifique): () ()
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A organizacgdo estd satisfeita com os resultados alcangados com a utilizagdo deste recurso?

Muito Pouco Pouco Muito N3ao sei
insatisfeita | insatisfeita Neutro satisfeita Satisfeita responder
() () () () () ()

7.4 RSS

Sim Nao
A organizacdo utiliza atualmente este recurso? () ()
Quais sdo os propositos de utilizacdo deste recurso? Sim Nao
Promover a comunicacdo com funcionarios () ()
Promover a comunicacdao com fornecedores e parceiros () ()
Promover a comunicac3o com clientes () ()
Promover a troca de conhecimentos () ()
Estimular o processo de aprendizagem organizacional () ()
Promover maior colaboracdo e participagdo () ()
Captar e Armazenar o conhecimento organizacional () ()
Desenvolvimento de novas idéias e inovagado () ()
Outros (especifique): () ()

A organizagdo estd satisfeita com os resultados alcangados com a utilizagao deste recurso?

Muito Pouco Pouco Muito N3o sei

insatisfeita | insatisfeita Neutro satisfeita Satisfeita responder

() () () () () ()



7.5 Social Bookmarking

A organizacdo utiliza atualmente este recurso?

Quais sdo os propositos de utilizacdo deste recurso?

Sim

Promover a comunicacdo com funcionarios

Promover a comunicag¢do com fornecedores e parceiros
Promover a comunicacao com clientes

Promover a troca de conhecimentos

Estimular o processo de aprendizagem organizacional
Promover maior colaboracdo e participacao

Captar e Armazenar o conhecimento organizacional
Desenvolvimento de novas idéias e inovacao

Outros (especifique):

A organizacgdo estd satisfeita com os resultados alcangados com a utilizacdo deste

Muito Pouco Pouco

insatisfeita | insatisfeita Neutro satisfeita Satisfeita

Nao sei

responder

() () () ()

7.6 Tagging

A organizacdo utiliza atualmente este recurso?

Quais sdo os propositos de utilizacdo deste recurso?

(

Sim

recurso?

Promover a comunicacdao com funcionarios

Promover a comunicacdao com fornecedores e parceiros
Promover a comunicag¢ado com clientes

Promover a troca de conhecimentos

Estimular o processo de aprendizagem organizacional
Promover maior colaboracdo e participagdo

Captar e Armazenar o conhecimento organizacional
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Desenvolvimento de novas idéias e inovagado () ()

Outros (especifique): () ()

A organizagdo estd satisfeita com os resultados alcangados com a utilizagao deste recurso?

Muito Pouco Pouco Muito N3ao sei
insatisfeita | insatisfeita Neutro satisfeita Satisfeita responder
() () () () () ()

7.7 Wiki

Sim Nao
A organizacdo utiliza atualmente este recurso? () ()
Quais sdo os propositos de utilizacdo deste recurso? Sim Nao
Promover a comunicacdo com funcionarios () ()
Promover a comunicagdo com fornecedores e parceiros () ()
Promover a comunicacdo com clientes () ()
Promover a troca de conhecimentos () ()
Estimular o processo de aprendizagem organizacional () ()
Promover maior colaboracdo e participacdo () ()
Captar e Armazenar o conhecimento organizacional () ()
Desenvolvimento de novas idéias e inovacdo () ()
Outros (especifique): () ()

A organizagdo estd satisfeita com os resultados alcangados com a utilizagao deste recurso?

Muito Pouco Pouco Muito Nao sei

insatisfeita | insatisfeita Neutro satisfeita Satisfeita responder

() () () () () ()



7.9 Redes Sociais

A organizacdo utiliza atualmente este recurso?

Quais sdo os propositos de utilizacdo deste recurso?

Sim

Promover a comunicacdo com funcionarios

Promover a comunicacdao com fornecedores e parceiros
Promover a comunicac¢ado com clientes

Promover a troca de conhecimentos

Estimular o processo de aprendizagem organizacional
Promover maior colaboracdo e participacao

Captar e Armazenar o conhecimento organizacional
Desenvolvimento de novas idéias e inovacao

Outros (especifique):

A organizacgdo estd satisfeita com os resultados alcangados com a utilizagdo deste recurso?

Muito Pouco Pouco Muito

insatisfeita | insatisfeita Neutro satisfeita Satisfeita

Nao sei

responder

() () () () ()

8. Nome da Organizacao:

(

)

9. Cidade:

Estado:

10. Numero de funcionarios:

)  Até 10

) De11a20

) De21a50

) De 51a100
) Mais de 100

—_— o~ o~ —~ —
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11. Qual é a sua posi¢ado na organizagao?

) Sécio/Diretor/Presidente

)  Gerente

) Coordenador/Outros cargos de lideranga
) Operacional

) Outros (especifique):

—_— o~ o~ —~ —

12. Qual é a sua area de atuagao?

Comercial
Contabilidade/ Finangas
Pesquisa e Desenvolvimento
Producdo

Recursos Humanos
TI

Outros (especifique):

Py
~— O N N ' S~ ~—

13. Caso tenha algum comentario/sugestéao favor inclui-lo.

112

Muito obrigado pela contribuigao!
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Instrumento de coleta de dados do Estudo de Caso

Vocé esta participando de uma pesquisa de carater estritamente académico que compde o

instrumento de coleta de dados para a dissertagdo do Mestrado Profissional em Administracédo pela

Fund. Cultural Dr. Pedro Leopoldo. A evolugdo da tecnologia da informacdo e das redes de

comunicagao (TIC) além de contribuir para a redugéo de custos nas organizagdes, também promoveu

um conjunto de facilidades para a disseminagao de informagdes e conhecimento. A Web 2.0 contribui

com aplicagbes e servigos que podem alavancar a disseminagao e a criagdo de novos conhecimentos

que sao os pilares para a inovagéo dentro das organizagdes. Neste contexto, € importante investigar

como organizagdes brasileiras estao utilizando os novos recursos da Web 2.0 e como eles podem

alavancar a gestao do conhecimento.

Agradecemos antecipadamente a sua participagdo e a valiosa contribuigdo para execugao deste

trabalho académico.

Gutenberg Marques Dias

Mestrando

Roteiro

1. Qual é a sua posicdo na organizagao?

(
(
(
(
(

)
)
)
)
)

Sécio/Diretor/Presidente

Gerente

Coordenador/Outros cargos de lideranca
Operacional

Outros:

2. Qual é a sua drea de atuacdo?

(
(
(
(
(
(
(

)
)
)
)
)
)
)

Comercial

Contabilidade/ Finangas
Pesquisa e Desenvolvimento
Producgado

Recursos Humanos

TI

Outros:

Dr. Profa. Maria Celeste Vasconcelos
Orientadora
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3. Nome da Organizacgdo:

4, Cidade/Estado:

5. Qual é a area de atuacdo da organiza¢do?

6. Numero de funcionarios:
) Até 10

) Della20

) De2l1a50

) De51a100
) Mais de 100

—_— e~~~ —~

7. Quais recursos da Web 2.0 sdo utilizados pela organizagao?

Recursos Utiliza ha quanto tempo Fornecedor
() a.Blog

( ) b.Compartilhamento de multimidia

(videos, fotos ou audios)
c.Podcast

d.RSS (Really simple syndication)

e.Social Bookmarking

f. Tagging

g.Wiki

h.Redes Sociais

,\,\,\,\,\,\,\
—_— — — — — — ~—

i. Outros:

8. Descreva como sao utilizados os recursos da Web 2.0. Em quais areas da organizacdo eles sao
utilizados? Eles fazem parte do fluxo de trabalho do dia-a-dia?

9. Ha politicas de incentivo para utilizacdo dos recursos e geracao de contelddos?

10. Em relagdo a seguranca, quais sdo as praticas adotadas pela organiza¢do? Ha
politicas/mecanismos de restricdo de acesso dos usuarios aos recursos da Web 2.0? Como s3o estes
mecanismos?

11. Como vocé classifica o grau de importancia dos recursos utilizados para “alavancar” a
transferéncia de aprendizagem do nivel individual para o organizacional?

12. Como vocé classifica o grau de importancia dos recursos utilizados para estimular a conversao
entre conhecimento técito (conhecimento na mente das pessoas) e conhecimento explicito
(conhecimento codificado, documentado, formalizado)?
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13. Diante das afirmagdes sobre os potenciais dos recursos da Web 2.0 para a gestdo do
conhecimento, descreva como os recursos sdo explorados em cada um dos potenciais abaixo. Qual é
o grau de satisfacdo em relacdo a cada um dos potenciais?

Promover a comunicacdo com funcionarios, fornecedores, parceiros e clientes
Promover a troca de conhecimentos

Facilitar o processo de aprendizagem

Promover maior colaboracdo e participacao

Armazenar o conhecimento organizacional

Captar o conhecimento organizacional

@ - o® o 0 T o

Desenvolver novas idéias e inovacao
14. Quais as principais dificuldades apresentadas para implantacdo dos recursos (culturais,
treinamentos, técnicas, financeiras e outras)? Quais estratégias/praticas foram adotadas para

contorna-las?

15. Caso tenha algum comentario/sugestdo favor inclui-lo.

Inclua se possivel, telas ilustrativas das principais funcionalidades dos recursos adotados.

Muito obrigado pela participagdo!
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APENDICE Il Vocabulario do Survey

Blog: € uma pagina web onde sao apresentados varios posts (mensagens) organizados
cronologicamente, do mais recente para o mais antigo no estilo de um jornal on-line.

Compartilhamento de multimidia: compartiihamento de arquivos de video, audio, fotos e
outros através da web. Exemplos: YouTube e Flickr.

Gestao do conhecimento: representa um conjunto de praticas gerenciais que fortalecem
as competéncias para criagdo, armazenagem, disseminacdo e alavancagem do
conhecimento organizacional para sua incorporagao no desenvolvimento de novos produtos
€ servigos.

Podcast. sido gravagdes de audio geralmente em formato MP3 disponibilizados através de
servicos na web denominados por Podcasting. Os podcasts podem ser reproduzidos no
préprio computador ou em aparelhos MP3 players.

Redes sociais: 0 conceito de redes sociais € a base de sites como Facebook, LinkedIn,
MySpace, Orkut e outros. Estes sites oferecem aos usuarios a capacidade de se
conectarem com outros para formagao de redes de amigos, redes de profissionais, grupos
de interesse, grupos de discussao, etc.

RSS: sigla de Really Simple Syndication, o servico permite que o0s usuarios tomem
conhecimento das atualizagdes de um site sem precisar visita-lo para procura-las. A base do
servigco consiste na assinatura de um canal RSS através de leitores ou agregadores de RSS.

Social bookmarking: sao servicos que permitem o compartilhamento na web da lista de
favoritos também conhecidos como bookmarks. O delicious.com € um dos sites pioneiros na
disponibilizagao do social bookmarking.

Tagging: recurso que permite ao proprio usuario adicionar tags (palavras-chave) livremente
a um conteudo digital disponivel na web.

Web 2.0: designa uma segunda geracao de servigos e aplicacbes baseados na plataforma
da internet, como blogs, redes sociais, wikis e outras aplicacbes que possuem como
principio o uso colaborativo. Embora o termo tenha uma conotacdo de uma nova versao
para a web, ele nao se refere a atualizagdo nas suas especificacdes técnicas, mas a uma
mudanca na forma como ela é encarada por usuarios e desenvolvedores.

Wiki: Uma pagina ou um conjunto de paginas que podem ser editadas facilmente pelo
proprio usuario. Um dos exemplos mais difundidos deste servigco é a enciclopédia eletrbnica
Wikipédia.



APENDICE IV Propésitos de utilizagdo da Web 2.0 pelas organizacdes

TABELA 24 Propésitos de utilizagdo dos recursos
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Recurso Comp. Social

Propésito Blog Multimidia Podcast Redes Sociais RSS Bookmarking Tagging Wiki

Freq.| Perc. |Freq.| Perc. |Freq.| Perc. |Freq.| Perc. |Freq.| Perc. |Freq.| Perc. |Freq.| Perc. |Freq.| Perc.
a. Promover a
comunicagao com 14 | 12,50% | 19 | 15,57% 5 12,50% | 14 | 15,38% 5 16,13% 2 11,76% 2 8,70% 10 | 11,49%
funcionarios
b. Promover a
o a0 oo 11 | 982% | 16 | 1311% | 5 | 1250% | 11 | 12,09% | 6 |1935% | 3 |17,65% | 2 | 870% | 6 | 6,90%
parceiros
c. Promover a
comunicag&o com 21 18,75% | 20 | 16,39% 7 17,50% | 14 | 15,38% 7 22,58% 3 17,65% 3 13,04% 5 5,75%
clientes
255&22?%”5&23”°°a"e 19 | 16,96% | 20 | 16,39% | 9 |2250% | 14 | 1538% | 2 | 645% | 2 |11,76% | 3 | 13,04% | 17 | 19,54%
e. Estimular o processo
de aprendizagem 10 8,93% 17 | 13,93% 6 15,00% 9 9,89% 0 0,00% 2 11,76% 3 13,04% | 16 | 18,39%
organizacional
f. Promover maior
colaboragéo e 15 | 13,39% | 12 9,84% 4 10,00% | 11 12,09% 4 12,90% 3 17,65% 4 17,39% | 11 12,64%
participacdo
g. Captar e Armazenar
o conhecimento 10 8,93% 9 7,38% 3 7,50% 6 6,59% 2 6,45% 0 0,00% 4 17,39% | 12 | 13,79%
organizacional
h. Desenvolvimentode | 19 | 8930 | 7 | 574% | 0 | 0,00% | 12 |13,19% | 4 |1290% | 2 |1176% | 2 | 870% | 10 | 11,49%
novas idéias e inovagéo
i. Outros 2 1,79% 2 1,64% 1 2,50% 0 0,00% 1 3,23% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Total 112 100% 122 100% 40 100% 91 100% 31 100% 17 100% 23 100% 87 100%

Fonte: Dados da pesquisa.



APENDICE V  Utilizagao da Web 2.0 por setor

TABELA 25 Recursos utilizados por setor de atuagao da organizagao
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Comp. Social
Blog Multimidia Podcast RSS Bookmarking Tagging Wiki Redes Sociais

Area Freq.| Perc. |Freq.| Perc. |Freq.| Perc. |Freq.| Perc. |Freq.| Perc. |Freq.| Perc. |Freq.| Perc. |Freq.| Perc.
?faﬂggfté'”dusma €l 2 [167% | 8 | 667% | 3 | 250% | 3 |250% | O | 00% | 1 | 83% | 6 | 500% | 5 | 41,7%
Comunicacgao,

E‘;ﬁ!ﬂﬁgﬁ:e 1 | 200% | 3 |600% | 2 | 400% | 1 |200% | 1 |200% | 1 |200% | 2 |400% | 1 | 200%
Servigos

Ef;gg‘f‘;ﬁto 6 | 750% | 4 | 50,0% 2 | 250% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 | 375% | 4 | 50,0%
Governo 2 66,7% 1 33,3% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 33,3% 1 33,3% 0 0,0%
TIC 8 80,0% 8 80,0% 1 10,0% 6 60,0% 3 30,0% 3 30,0% 5 50,0% 9 90,0%
Outros 8 72,7% 7 63,6% 2 18,2% 1 9,1% 2 18,2% 0 0,0% 4 36,4% 4 36,4%

Fonte: Dados da pesquisa.
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TABELA 26 Propésito de utilizagdo dos recursos por setor

to

P

éncia por propdsi

~

Freqi
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oeSezjuedio Jod epuanbaiy

Setores\Recursos

Comércio, Industria e Transporte

Blog

Comp. Multimidia

Podcast

Redes Sociais

RSS

Tagging

Wiki

Comunicagao, Publicidade e Consultoria

Blog

Comp. Multimidia

Podcast

Redes Sociais

RSS

Social Bookmarking

Tagging
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to

7

éncia por propdsi

~

Frequ

so41nQ

oe5enou| 3 selopl
SEAOU 3P 0JUIWIA|OAUISRQ]

Jeuoideziuesio ojuawWIdAYuod
0 Jeuazeuwy d Jeyde)

oelednsed
9 oedesoqe|od Jolew JaAowWoId

|euoideziuedio wadezjpuaide
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SOUAWII3YUOD
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souguoluny
Wo0d 0g5ed1uNWod B 13A0WOo4d

oeSezjuedio Jod epuanbaiy

Setores\Recursos

Wiki

Educagao, Treinamento

Blog

Comp. Multimidia

Podcast

Redes Sociais

Wiki

Governo

Blog

Comp. Multimidia
Tagging

Wiki

TIC

Blog

Comp. Multimidia

Podcast

Redes Sociais
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to

7

éncia por propdsi

~
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so41nQ
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souia24ed 3 S240paIaUI0y
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Setores\Recursos

RSS

Social Bookmarking

Tagging

Wiki

Outros

Blog

Comp. Multimidia

Podcast

Redes Sociais

RSS

Social Bookmarking

Wiki

Fonte: Dados da pesquisa.




