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RESUMO

A presente pesquisa visa investigar as potencialidades da adoc¢do dos principios e
ferramentas da Web 2.0 - que viabilizam a colaboragdo e a inteligéncia coletiva - na gestao
do conhecimento organizacional. E ainda, como pesquisa aplicada, propor diretrizes para a
incorporacdo desses principios e ferramentas a um software de gestdao por resultados,
estimulando, assim, a pratica colaborativa e a inteligéncia coletiva. A pergunta de partida
para a pesquisa foi: como as ferramentas de colaboracdo da Web 2.0 podem ser avaliadas na
perspectiva dos processos de gestdao do conhecimento organizacional? A fundamentacao
tedrica contempla a gestdo do conhecimento na era da colaboragdo; as novas formas de
colaboragdo; os principios e ferramentas da Web 2.0, a gestdo do conhecimento
organizacional e a Web 2.0, a Empresa 2.0 e algumas iniciativas Web 2.0 em organizagdes.
No procedimento metodolégico, foi adotada uma abordagem qualitativa, envolvendo a
avaliagdo das novas formas de colaboracdo e interagao. O levantamento das ferramentas
para posterior selecdo foi realizado por meio da andlise documental, em diversas fontes,
incluindo documentos impressos, sites, software, aplicativos, imagens, tutoriais e videos. As
10 ferramentas selecionadas foram alvo de experimentacdo, tendo como fatores de analise
os critérios de colaboracdo, fundamentados no Modelo 3C de Colaboracdo, e os processos
essenciais da gestdo do conhecimento, identificados por Probst, Raub e Romhardt (2002). Os
resultados da experimentacdo das ferramentas descrevem a dindmica de funcionamento de
cada uma delas, quais critérios de colaboragao foram atendidos, o impacto potencial na
gestdo do conhecimento e a diretriz para aplicacdo dos principios e ferramentas da Web 2.0
a um software de gestdo, levando em conta o objetivo de estimular a pratica colaborativa
nas organizacbes. Conclui-se que os principios e ferramentas da Web 2.0 sdo capazes de
gerar impacto na gestdo do conhecimento organizacional e, ainda, atribuir poder aos
usuarios que, por sua vez, agregam valor as aplicacdes, a partir da arquitetura de
participacao.

Palavras-chave: colaboracdo, Web 2.0, software, gestdo do conhecimento organizacional,
cooperacao



ABSTRACT

This research aims to investigate the potential for using the Web 2.0 principles and tools -
that enable collaboration and collective intelligence - in the organizational knowledge
management. In addition, as an applied research, we aim to propose guidelines for the
incorporation of these principles and tools to a corporate performance management
software, thus stimulating collaborative practice and collective intelligence. The starting
qguestion for the research was: How could the web 2.0 collaboration tools be assessed
according to the perspective of the organizational knowledge management processes? The
theoretical background includes the knowledge management in the era of collaboration;
new ways of collaboration; the Web 2.0 principles and tools, organizational knowledge
management and the Web 2.0, the Enterprise 2.0 and some Web 2.0 initiatives in
organizations. In the methodological procedure, a qualitative approach involving the
assessment of new ways of collaboration and interaction was used. The tool survey for
further selection was carried out by means of document analysis, in several sources,
including printed documents, websites, software, applications, images, tutorials and videos.
The 10 selected tools were experimented, taking into consideration the following analysis
factors: the collaboration criteria, based on the 3C Collaboration Model, and the essential
processes of knowledge management, identified by Probst, Raub and Romhardt (2002). The
results of the experimentation of the tools describe the dynamics of the operation of all of
them, which collaboration criteria were met, the potential impact on knowledge
management and the guideline for the application of the Web 2.0 principles and tools to a
management software, taking into account the goal to stimulate collaborative practice in
organizations. In conclusion, the Web 2.0 principles and tools are capable of generating an
impact on organizational knowledge management and also empower users to, in turn, add
value to applications, based on the Architecture of Participation.

Keywords: collaboration, Web 2.0, software, organizational knowledge management, co-
operation
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1. INTRODUCAO

O canadense Don Tapscott, coautor do livro Wikinomics - Como a colaboracéo em
massa pode mudar o seu negdcio, assegura que ndo vivemos na era da informag¢dao, mas na
era da colaboracdo, da inteligéncia conectada. Para ele, a possibilidade de transmitir o
conhecimento de um para um ou de muitos para muitos, e ndo mais de um para muitos,
caracteriza uma revolucdo: a era da inteligéncia em rede, num sistema de colaboracdo em

massa.

Considerado o génio das estratégias empresariais, Tapscott explica que a wikinomia é
a arte e a ciéncia da inovacdo colaborativa, capaz de promover as mudancas mais
significativas nas estruturas das corpora¢des em um século. Ao relacionar a concentracdo de
informacao ao poder, o autor esclarece que, no novo modelo, o poder é criado por meio das
pessoas, ja que elas podem se juntar e criar valor, sem o sistema tradicional de hierarquias

(NUNES, 2011).

Para Tapscott e Williams (2007), embora os “jardins murados” de contetldo, bases de
dados exclusivas e software de cddigo fechado tragam bons resultados para produtores de
conhecimento, eles, paralelamente, restringem o acesso as ferramentas essenciais para uma
economia baseada no conhecimento. E, ainda, comprometem as oportunidades de inovacao
e criatividade, impulsionadas pelo consumidor, capazes de originar novos modelos de

negdcios (TAPSCOTT; WILLIANS, 2007, p. 38).

Os beneficios da pratica colaborativa ja foram evidenciados em estudos relacionados
a Wikipédia (PRIMO; RECUERO, 2005), as comunidades de aprendizagem (MEIRINHOS;
OSORIO, 2006) e a sociedade em rede (CASTELLS, 1999). A pratica colaborativa também é
estimulada a partir das multiplas interacdes estabelecidas em redes sociais, que viabilizam,
de maneira inquestiondvel, a geracdao de conhecimento. O fluxo de informacgdes

retroalimenta a teia social, tornando o processo continuo e descentralizado.

No ambiente organizacional, tomemos como exemplo os grupos de melhoria,
presentes especialmente nas industrias. Independentemente do uso de sistemas
informatizados, eles ndo sé incentivam a colaboragdo entre os componentes, mas também a

socializagdo, o aperfeicoamento continuo, o senso de participagao e, consequentemente, a
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realizacdo profissional (CHAVES, 2011). Nesses programas, ha valorizacdo do conhecimento
tacito. Observa-se, no entanto, que esses grupos de trabalho ainda enfrentam algumas
restricGes relativas a disseminacdo das solucdes encontradas, devido, principalmente, a

dispersao geografica entre as unidades operacionais, em muitos casos, multinacionais.

Embora consideracdes relativas a confidencialidade de informacdes e queda de
produtividade dos funcionarios tenham levado a restri¢des do uso de plataformas de redes
sociais no contexto organizacional, de acordo com o CEO e diretor de Pesquisa e Andlise do
EdgeGroup, Souvenir Zalla, "as organiza¢des tendem a adotar redes sociais corporativas. Elas
vao chegar para ampliar a produtividade dos funcionarios, criar ambientes colaborativos e
permitir a quebra de silos departamentais" (OLIVEIRA, 2011, online). A expectativa é que a
visdo do crescimento gradativo de um projeto por meio de uma rede social interna possa

despertar o entusiasmo, o empenho e o senso coletivo de propdsito e realizagao.

Algumas companhias ja estao empenhadas em atrelar as redes sociais as suas
tecnologias principais. Segundo o consultor sénior de vendas da Oracle do Brasil, Dénis
Abrantes, “a ideia é levar o conceito das redes sociais para dentro das aplica¢des, tanto para

uso interno quanto para aplicacdes externas” (AFONSO, 2011, online).

No entanto, apds cinco anos de atuacao na drea de Tecnologia da Informacdo (Tl), a
autora da presente pesquisa percebeu que ainda ndo é comum o estimulo a pratica
colaborativa por meio de um software de gestao por resultados®. No gue tange a gestdo do
conhecimento, observa-se que o processo de troca de experiéncias entre equipes
multifuncionais é negligenciado, j& que, em geral, o conhecimento, adquirido pelos
funciondrios em outras empresas, formacdes académicas, treinamentos e reciclagens
diversas, deixa de ser aproveitado pela organizacdo, por n3dao haver um estimulo a

colaboracdo.

Davenport (1998) esclarece que nao hd nada de novo no conceito de partilhar
informacdes, mas, cada vez mais, os gestores organizacionais percebem que esse é um

comportamento desejavel. Aperfeicoar o uso do conhecimento pode ser a diferenca entre o

' Um software de gestdo por resultados é utilizado para controle e avaliacdo do desempenho de uma

organizacdo, dentre outras formas, por meio da comparacgdo entre os resultados alcancados e as metas
previstas.
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sucesso e o fracasso de um negdcio. Tapscott e Willians (2007) chamam a atenc¢do para uma
mudanga brusca de poder, que gerou uma nova e dura regra empresarial: “use a nova
colaboracdo ou morra” (TAPSCOTT,; WILLIANS, 2007, p. 23). Para esses autores, a nova
promessa da colaboragdo é explorar a capacidade, a engenhosidade e a inteligéncia humana

com mais eficiéncia e eficacia, como nunca se viu antes.

O projeto da presente pesquisa teve origem em uma empresa de software, residente
no Parque Tecnoldgico de Belo Horizonte - BH-TEC, que reconheceu a importancia de
incorporar praticas colaborativas aos seus produtos, tendo em vista o cenario apresentado.
O software de gestdo por resultados - principal produto do portfélio da referida empresa -
foi desenvolvido em 2003 e, naquela ocasido, o estimulo as praticas colaborativas ndo foi

especificado como requisito funcional.

Ao longo dos anos, a auséncia da colaboracdo entre os usudrios revelou-se uma
lacuna e, assim, surgiu o interesse de investigar maneiras de aplicar os principios e

ferramentas da Web 2.0 ao software de gestao por resultados.

Com base nessas constatacdes, a presente pesquisa visa investigar as potencialidades
da adocdo dos principios e ferramentas da Web 2.0 - que viabilizam a colaboracdo e a
inteligéncia coletiva - na gestao do conhecimento organizacional. E, como pesquisa aplicada,
buscar-se-3, ao final, propor diretrizes para a aplicacdo desses principios e ferramentas a um
software de gestdo por resultados, estimulando, assim, a pratica colaborativa e a inteligéncia

coletiva.

O problema de pesquisa foi, assim, formulado: como as ferramentas de colaboracao
da Web 2.0 podem ser avaliadas na perspectiva dos processos de gestdo do conhecimento

organizacional?

A Figura 1 apresenta um esquema de todo o percurso metodoldgico da presente

pesquisa, com o intuito de ilustrar a sequéncia de etapas de seu desenvolvimento.
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Figura 1 - Esquema do percurso metodolégico

Levantamento e selecdo Experimentacdo
das ferramentas da e analise das

ferramentas
(Andlise Documental) da Web 2.0

Revisdo bibliografica Web 2.0

Avaliacio do impacto Apéndice - Projeto Técnico

potencial das ferramentas Proposicio de
NOS processos essenciais funcionalidades para o

da GC e elaboracao de software de gest&o por
diretrizes de apllicagao resultados

Fonte: Elaborado pela autora

A dissertacdo é composta por trés capitulos, além da Introducdo e das Consideragoes
Finais. A Introducdo descreve o contexto pesquisado, explicitando o problema e os objetivos
a serem alcancgados. O segundo capitulo contempla a fundamentacdo tedrica, abordando a
gestdo do conhecimento na era da colaboracdo; as novas formas de colaboracdo; os
principios e ferramentas da Web 2.0, as implicacdes da Web 2.0 na gestdo do conhecimento
nas organizagdes, o modelo da Empresa 2.0. Ainda nesse capitulo, ha a transcricao de

algumas iniciativas Web 2.0 em organiza¢des, presentes na literatura consultada.

O terceiro capitulo apresenta o percurso metodolégico adotado para o
desenvolvimento da pesquisa. No quarto capitulo, sdo descritos os resultados da
experimentagao das ferramentas da Web 2.0, com foco nas praticas colaborativas e no
potencial impacto de cada uma delas na gestao do conhecimento organizacional, e também
as diretrizes para aplicacdo dos principios e ferramentas da Web 2.0 ao software de gestao
por resultados. A Conclusao retrata as contribui¢cbes da pesquisa, suas limitagdes e novas

propostas de investigagao.

Ha ainda um Apéndice, que descreve o software de gestdo por resultados, que

motivou a presente pesquisa em funcdo da auséncia de estimulos a pratica colaborativa, e
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detalha o Projeto Técnico, contemplando as funcionalidades propostas para o software de
gestdao, fundamentadas nos principios e ferramentas da Web 2.0, com uma breve

comparagdo entre as versdes anteriores do sistema e a atual.
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2. A GESTAO DO CONHECIMENTO NA ERA DA COLABORAGAO

Tapscott e Williams (2007) criaram o termo wikinomics para designar uma nova arte
e ciéncia da colaboragdo, que envolve mudangas profundas na estrutura e no modus
operandi da economia. “A producdo de conhecimento, bens e servigos esta se tornando uma
atividade colaborativa da qual um numero cada vez maior de pessoas pode participar”

(TAPSCOTT; WILLIAMS, 2007, p. 27).

De acordo com Cavalcanti e Nepomuceno (2007), o conhecimento é hoje o grande
diferencial para pessoas, instituicdes e paises. Pela primeira vez na histdria, o ambiente da
Web possibilita a comunicacdao multidirecional a distancia e em escala global, resultando na
massificacdo do espaco da troca em rede, de muitos para muitos, capaz de gerar uma

revolugdo cultural, social e tecnoldgica.

Baeza-Yates e Ribeiro-Neto (1999) relatam que a Web se transformou em um
repositério universal de conhecimento e cultura humana, que possibilita amplo
compartilhamento de informagdao, sem precedentes. No entanto, com o significativo
aumento da disponibilidade de informagdao na Web e também com o crescente acesso a
essas tecnologias, torna-se cada vez mais dificil para o usuario distinguir qual informacao é,

de fato, relevante e compativel com as suas necessidades.

A Web quebrou paradigmas e instituiu um novo tipo de geracdao de conhecimento: a
inteligéncia coletiva em rede. Lévy (2000) introduz o conceito de inteligéncia coletiva, que se
refere a nova forma de produzir conhecimento em rede, por meio de conexdes sociais e de
acoes dirigidas por comunidades, que utilizam ou se apropriam de ferramentas interativas,
tais como Internet, Intranet, Extranet, entre outras. O autor esclarece que o ciberespaco
desterritorializa os saberes e funciona como suporte ao desenvolvimento da inteligéncia

coletiva.

Cavalcanti e Nepomuceno (2007) propdem sete regras para a Inteligéncia Coletiva: (i)
N3o serd adotada por todos, uma vez que nem todos irdo usufruir do potencial interativo da
rede. Mas aqueles que a aplicarem serdo mais competitivos; (ii) Conquistara os inovadores
com facilidade. Ha grande chance de fracasso em ambientes burocratizados; (iii) Quanto

mais dindamica, mais indispensavel; (iv) Quanto maior a necessidade de conhecimento como
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fator estratégico, mais aplicdvel é a rede; (v) Quanto mais multidirecional (menos
hierarquizado) é o ambiente, mais propicio; (vi) Individuos pré-ativos se sentirdo mais a

vontade; (vii) Quanto mais tecnolégico o ambiente, mais apropriado.

Em suma, para Cavalcanti e Nepomuceno (2007), a Inteligéncia Coletiva terd maior
aceitacdo, menor resisténcia e mais adesdo entre atores habituados a cenarios dindmicos,
em que o poder é exercido de forma multidirecional; entre pessoas multiplicadoras e proé-
ativas, insatisfeitas com o status quo e dvidas por mudancas; entre equipes que utilizam com

mais facilidade as tecnologias de rede.

Para Tapscott e Williams (2007), a Era da Inteligéncia em Rede ndo se restringe a
organizacdo em rede da tecnologia, mas também dos seres humanos por intermédio da
tecnologia. Ndo se trata de uma era de maquinas inteligentes, mas de seres humanos, que,
por meio de redes, podem combinar inteligéncia, conhecimento e criatividade para obter
grandes avancos na criacdo de riqueza e de desenvolvimento social. “E uma era
extremamente promissora, cheia de oportunidades inimaginaveis” (TAPSCOTT; WILLIAMS,

2007, p. 83).

Ainda de acordo com Tapscott e Williams (2007), a inteligéncia organizada em rede
pode ser aplicada aos negdcios e a muitos outros aspectos dos empreendimentos humanos,
tais como aprendizado, saude, trabalho e entretenimento. E, por isso, talvez possa ser

estendida para além das organizacdes, com o intuito de despertar a consciéncia social.

2.0.1 Redes

A andlise de redes deve levar em conta a evolucdo histérica do conceito, antes
mesmo do surgimento das plataformas digitais. De acordo com Brandes e Wagner (2003), o
estudo das redes tem origem nas ciéncias sociais e utiliza como referéncia a Teoria de
Grafos, buscando entender os relacionamentos estabelecidos entre pessoas, grupos e

organizacgoes.

Castells (1999) produziu um dos estudos mais relevantes sobre o papel das redes na

sociedade contemporanea. Para ele,

Redes constituem a nova morfologia social de nossas sociedades e a difusdo da
légica de redes modifica de forma substancial a operagdo e os resultados dos
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processos produtivos e de experiéncia, poder e cultura. Embora a forma de
organizagdo social em redes tenha existido em outros tempos e espagos, 0 novo
paradigma da tecnologia da informagdo fornece a base material para sua expansao
penetrante em toda a estrutura social. Além disso, eu afirmaria que essa légica de
redes gera uma determinagdo social em nivel mais alto que a dos interesses sociais
especificos expressos por meio das redes: o poder dos fluxos é mais importante
que os fluxos do poder. A presenca na rede ou a auséncia dela e a dinamica de cada
rede em relagdo as outras sdao fontes cruciais de denominagdo e transformacdo de
nossa sociedade: uma sociedade que, portanto, podemos apropriadamente chamar
de sociedade em rede, caracterizada pela primazia da morfologia social sobre a
agdo social (CASTELLS, 1999, p. 497).

Em 1973, o artigo The Strength of Weak Ties (A forca dos vinculos fracos) de Mark
Granovetter foi publicado no American Journal of Sociology. O SWT, como ficou conhecido,

esclarece que

o conjunto de pessoas formado por qualquer pessoa e seus conhecidos
compreende uma rede de baixa densidade (uma rede em que muitas das possiveis
linhas relacionais estdo ausentes), enquanto o conjunto (...) constituido de um
mesmo individuo e seus amigos proximos formara uma densa malha social (muitas
das possiveis linhas estdo presentes (GRANOVETTER, 1973, p. 1.370).

Ainda segundo o SWT, o vinculo fraco ndao é apenas um vinculo trivial entre
conhecidos, mas uma ponte crucial entre agrupamentos densamente costurados de amigos
préximos, que ndo estariam vinculados entre si se ndo fosse pela existéncia dos vinculos
fracos. Portanto, eles s3ao boas pontes entre as redes, capazes de ajudar a resolver
problemas, coletar informacdes e importar ideias. Essas pontes permitem que o trabalho
seja executado de forma mais rdpida e eficiente. Logo, a rede ideal consiste de um nucleo de

vinculos fortes e uma grande periferia de fracos.

A capacidade de formar, manter e explorar vinculos fracos e de converter os vinculos
potenciais em reais, sejam fortes ou fracos, € um ativo valioso, tanto para os individuos
como para as organizacdes. Para McAfee (2010), o conceito de forca de vinculo reflete a

proximidade e a profundidade dos relacionamentos entre os profissionais do conhecimento.

Até recentemente, poucas tecnologias eram capazes de ajudar as pessoas e
organizacdes a manter e explorar vinculos fracos e converter os vinculos potenciais. Essas

atividades eram conduzidas face a face ou, eventualmente, por telefone.
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Portanto, as novas tecnologias induzem mudancas nas funcdes basicas da gestao do
conhecimento, contemplando a criagao, a estruturagdo, a disseminac¢do, transferéncia ou

compartilhamento, a recuperacdo, o uso e o armazenamento do conhecimento.

2.0.2 Redes Sociais

Cavalcanti e Nepomuceno (2007) destacam a facilidade do brasileiro para trabalhar
em rede. Pesquisas apontam que o Brasil ocupa a primeira posicdo em share de usuarios da
Web que também acessam as redes sociais, com um indice de 87,6%, seguido pela

Indonésia, com 87,5%.

As plataformas de redes sociais revelaram-se uma solug¢do tecnolégica adequada a
pratica colaborativa. Tomaél (2007) esclarece que, na Ciéncia da Informacdo, a abordagem
das redes sociais tem multiplas vertentes, porém observa-se maior énfase em estudos de
producdo cientifica e também naqueles que abordam os fluxos/canais de informacdo e

conhecimento.

Todas as estatisticas relacionadas as redes sociais sdo superlativas. No contexto
mundial, a adesdao as redes sociais no Brasil se sobressai. Segundo dados divulgados pela
comScore - uma referéncia global em mensuracdo online - s6 em 2011, a audiéncia brasileira

do Facebook triplicou, levando a liderancga a rede idealizada por Mark Zuckerberg.

Uma pesquisa, publicada em 2012 pela empresa eMarketer, aponta que o Brasil
ocupa o terceiro lugar no mundo em nimero de usuarios de redes sociais, com 66,2 milhdes
de adeptos. China e Estados Unidos lideram o ranking, com 256,5 milhdes e 147,8 milhdes,
respectivamente. No total, as redes sociais englobam cerca de 1,2 bilhdo de usuarios.

Somente em 2011, houve um crescimento de 23,1% em rela¢do ao ano anterior.

O uso de redes sociais virtuais motivou os brasileiros a partilhar informacdes,
prioritariamente pessoais. O constante compartilhamento de textos, imagens, infograficos e
videos favorece a geragao do conhecimento. A teia social é retroalimentada pelo fluxo de

informacdes, tornando o processo continuo e descentralizado.
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2.1 A GESTAO DA INFORMAGAO E DO CONHECIMENTO

A perspectiva integradora da gestdo da informacdo e do conhecimento, proposta por
Barbosa (2008), conforme Figura 2, direcionou o encadeamento dos temas, que compdem
essa pesquisa, evidenciando a conexdo entre eles e, especialmente, com a Ciéncia da
Informagdo. Segundo o autor, a perspectiva integradora constitui uma tentativa de
representar conceitos e fungdes, origindrios dos campos da Administracdao, da Computacao e
da Ciéncia da Informacdo, considerados relevantes para a Gestdo da Informacgdo e do
Conhecimento. Dessa forma, a Figura 2 torna-se o ponto de partida dessa pesquisa, que

permeia todas essas disciplinas.

Figura 2 - Perspectiva integradora da Gestdo da Informagdo e do Conhecimento

Recursos Humanos Estratégia
= Competéncias T N "**+w., Informagdo, conhecimento e Tl como
= Cultura vantagem competitiva
= Compartilhamehto = Inteligéncia empresarial
= Aprendizagem organizacional = AJinham'e.rJto estratégico
GESTAO DA INFORMACAD
* Propriedade intelectual Computacgio
= Capital intelectual s, =  Sistemas de Informacdo
= Afivos intangiveis = Redes”

= Ferr_a-l"nentas de colaborac&o

“**.Giéncia da informagéo
"**a. Diagnostico de Mecessidades
= Fontes

= Organizacdo e tratamento

Fonte: BARBOSA, 2008

De acordo com Barbosa et al. (2009), implantar ferramentas e sistemas de
processamento de dados nas organizacdes nao é o bastante. Paralelamente, as organizacoes
devem desenvolver competéncias para utilizar, estrategicamente, a informacdo e o

conhecimento, pois ai esta o diferencial competitivo do atual ambiente de negdcios.

A revolucdo nas tecnologias trouxe mudancas econdémicas que acentuam a
importancia do conhecimento. Probst, Raub e Romhardt (2002) destacam as empresas de

conhecimento intensivo que conquistaram sucesso, demonstrado, inclusive, no desempenho
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na bolsa de valores, a exemplo da SAP, Apple e Microsoft, que desbancaram gigantes

industriais como Volkswagen, Kodak e Boeing.

Carvalho e Ferreira (2001) esclarecem que a tecnologia da informac¢do tem um papel
de suporte na gestdo do conhecimento e, isoladamente, ndo é capaz de transformar
informacdo em conhecimento. A funcdo da Tl é ampliar a capacidade humana de criar
conhecimento e, consequentemente, oportunidades de inovagao, oferecendo velocidade,

extensdo da memdria e recursos de comunicagao.

Davenport (1998) afirma que, em vista dos avancos das Tecnologias da Informacao e
Comunicagao (TICs), tanto os profissionais de tecnologia de informag¢do quanto os
profissionais do conhecimento acreditaram que a tecnologia solucionaria todos os
problemas informacionais das pessoas e das organizacdes. Rapidamente, a falsa crenca se
converteu em insatisfacdo para a maioria desses profissionais que viram os problemas

persistirem ou, até mesmo, se agravarem, apesar dos elevados investimentos em tecnologia.

Entendida como um conjunto de processos por meio dos quais as organizacoes
buscam, organizam, disponibilizam, compartilham e usam a informagdao e o conhecimento
com vistas a melhoria do seu desempenho, a gestdo do conhecimento é, sem duvida
alguma, facilitada pelo uso da tecnologia da informagdo, sobretudo, depende,
fundamentalmente, do compartilhamento do conhecimento entre funcionarios e da

interacdo estabelecida com setores externos e entre a empresa e outras organizagdes.

Para Barbosa et al. (2009), a construcdao do conhecimento, resultante da cooperacgao
e do compartilhamento, estimula o desenvolvimento organizacional, as capacidades
colaborativas e novos modelos de negdcios. Segundo Alves e Barbosa (2010), as praticas
colaborativas de criacdo e uso da informacdo e do conhecimento tendem a gerar novas
formas de organizacdo do trabalho. O conhecimento é o Unico recurso que aumenta apds a
utilizacdo e, por isso, as empresas devem fazer bom uso do “tesouro oculto nas mentes de

seus funciondrios” (PROBST; RAUB; ROMHARDT, 2002, p. 11).
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2.1.1 Tipos de Conhecimento Organizacional

Para Probst, Raub e Romhardt (2002), a condi¢do primeira para a disseminacdo do
conhecimento é a sua prépria existéncia. No entanto, estima-se que o conhecimento tacito -
produto da experiéncia de vida dos colaboradores, incluindo os aspectos cognitivos e

praticos - represente cerca de 80% do conhecimento util de uma organizagao.

Choo (2003) distingue trés tipos de conhecimento em uma organizacdo: o tdcito, o

explicito e o cultural.

O conhecimento tdacito permeia a vida profissional e pessoal. E expresso por
habilidades baseadas na ac3o. E acumulado ao longo dos anos de experiéncia e execucdo de
uma determinada tarefa. Esse tipo de conhecimento é dificil de transferir, verbalizar ou ser
codificado em simbolos como férmulas ou regras escritas. Nao se pode decompb-lo em
elementos ou passos, por estar contido na experiéncia do individuo. Apesar disso, o
conhecimento tacito pode e é, normalmente, ensinado e compartilhado. Ele pode ser
aprendido por meio do exemplo. Assim, os aprendizes e novatos assimilam o oficio
acompanhando e copiando os mestres ou profissionais mais experientes. Embora nao se
expresse completamente por palavras e simbolos, o conhecimento tacito pode ser

compartilhado a partir do uso de analogias, metaforas, modelos ou histodrias.

O conhecimento tacito é vital para as empresas, porque dele dependem a
aprendizagem organizacional e a inovacdo. Sozinhos, nem mesmo os mais avancados
sistemas de informagdo sdo capazes de gerar novos conhecimentos; apenas o0s seres
humanos tém essa capacidade, em virtude do tacito know-how. Embora o conhecimento
tacito desenvolva-se inicialmente nas habilidades e intuicdes dos individuos, esse
conhecimento pessoal é, progressivamente, socializado. Sua manifestacdo e aprendizado
constituem uma atividade social que ocorre em pares, grupos ou comunidades, que

possuem praticas comuns.

O conhecimento explicito pode ser expresso formalmente por um sistema de
simbolos, facilitando, assim, sua comunicacdo e disseminacdo. Baseado em objetos, esse
conhecimento pode ser encontrado em especificagdes de produtos, patentes, cédigo de

software, banco de dados, desenhos técnicos, protdtipos e fotografias.
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O conhecimento cultural consiste em estruturas cognitivas e emocionais usadas
pelos funcionarios para perceber, explicar, avaliar e construir a realidade. E compartilhado
pelos membros da organizacdo, a fim de atribuir sentido e valor a informacgdes,

acontecimentos e agoes.

Segundo Choo (2003), os trés tipos de conhecimento organizacional sdo
interdependentes. Uma vez que o desempenho das rotinas envolve o emprego das
habilidades pessoais, o conhecimento tacito esta implicito no conhecimento baseado em
regras. Seguindo a mesma ldgica, as regras e rotinas sdao manifesta¢des e codificacbes da
cultura organizacional, portanto, o conhecimento baseado em regras esta implicito no

conhecimento cultural.

Na perspectiva oriental, que enfatiza as pessoas e o conhecimento tacito, a empresa
é considerada um organismo vivo e o conhecimento, visto como uma cria¢do social. Dentre
as principais abordagens, destaca-se a Teoria da Criacdo do Conhecimento de Nonaka e
Takeuchi (1997), que busca examinar mecanismos e processos pelos quais o conhecimento é
criado. Esses autores explicam que a criagdo do conhecimento organizacional esta
condicionada a socializacdo do conhecimento tacito. Logo, ele constitui a base da criacdo do

conhecimento organizacional.

Em contrapartida, na visdo ocidental, que valoriza as informacdes e o conhecimento
explicito, o trabalho de Davenport e Prusak (1998) se destaca como referencial teérico, com
foco nas dificuldades da gestdo do conhecimento tacito, na necessidade de uma cultura

organizacional favoravel ao conhecimento e na utilizacdo de sistemas de informacao.

2.1.2 Ecologia da Informacao

Davenport (1998) salienta que algumas tecnologias, tais como aplicativos de
groupware e sistemas de apoio a decisdes, de fato, auxiliam a obtencdo e disseminacdo do
conhecimento organizacional, mas sdo ineficazes se as pessoas envolvidas ainda ndo
estiverem predispostas a usar ativamente a informac¢do. O autor ressalta, ainda, que a
administragdao bem-sucedida do conhecimento deve ocorrer por meio da combinagdo entre

mudangas tecnoldgicas e comportamentais.



24

Em funcdo disso, Davenport (1998) propde uma nova abordagem, que chamou de
ecologia da informagdo, baseada na maneira como as pessoas criam, distribuem,
compreendem e usam a informacdo. O autor a descreve como uma administracdo holistica

da informagdo ou uma administracao informacional centrada no ser humano.

A ecologia da informagao contempla o ambiente da informagdao em sua totalidade,
levando em conta os valores e crengas organizacionais sobre informacgao (cultura); a maneira
como as pessoas realmente usam a informacdo (comportamento e processos de trabalho);
interferéncias que podem ocorrer no intercambio de informagdes (politica) e, por fim, os

sistemas de informacao (tecnologia).

Davenport (1998) assegura que a informagao e o conhecimento sao, essencialmente,
criagdes humanas e, portanto, ndo serd possivel administra-los se o papel fundamental
desempenhado pelas pessoas for negligenciado. Segundo Probst, Raub e Romhardt (2002),
as empresas devem aprender a administrar seus ativos intelectuais para sobreviver e
competir no mercado atual. A gestdo do conhecimento esta diretamente relacionada a
administragdo estratégica, uma vez que ambas visam gerar e manter vantagens competitivas

de longo prazo.

De acordo com Alvarenga Neto (2008), a gestdao do conhecimento, compreendida
pela metafora do guarda-chuva, incorpora diferentes abordagens e ferramentas de gestao,
capazes de auxiliar (i) no estabelecimento da gestdo estratégica por meio da utilizacdo da
informacdo e do conhecimento (ii) na promocdo da transferéncia de informacdes, da
inovacdo, da aprendizagem, da criatividade e (iii) no fortalecimento das competéncias

essenciais da organizagao.

Para Choo (2003), o conhecimento é transformado em valor ndo apenas no interior
da organizacdo, mas também por meio de interacdes com clientes, fornecedores e demais

stakeholders.

De acordo com Carvalho e Ferreira (2001), a gestdo do conhecimento instaura
instrumentos e procedimentos nas organizagdes, que favorecem a transformagao do

conhecimento em desenvolvimento econGmico e social.
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2.1.3 Processos Essenciais da Gestao do Conhecimento

Ao analisar, agrupar e categorizar os problemas reais pertencentes a dimensdo do
conhecimento, identificados em empresas de diferentes ramos industriais, participantes do
Féorum de Aprendizado Organizacional e de Gestdo do Conhecimento, Probst, Raub e
Romhardt (2002) identificaram as atividades que compdem o0s processos essenciais da
gestdo do conhecimento: identificacdo, aquisicdo, desenvolvimento, compartilhamento,

utilizacdo e reten¢ao do conhecimento.

A Figura 3 demonstra como essas atividades estdo, muito proximamente,
relacionadas. Nessa abordagem sistémica, uma intervengao feita em um dos processos ird,
inevitavelmente, afetar os demais. Os autores alertam que os administradores devem evitar
otimizar, individualmente, atividades do conhecimento, sem levar em conta o efeito em

cadeia.

Figura 3 - Processos essenciais da gestdo do conhecimento

Identificacao do Retengao do
conhecimento conhecimento

Aquisi¢ao do
conhecimento

Utilizacdo do
conhecimento

Desenvolvimento
do conhecimento

distribuigao
do conhecimento

Fonte: PROBST; RAUB; ROMHARDT, 2002

A identificacdo do conhecimento significa analisar e descrever o ambiente da
organizacdo, contemplando um quadro de habilidades, informacbes, dados internos e
externos. A partir da identificacdo do conhecimento, as organiza¢Ges criam transparéncia,

evitando, assim, a ineficiéncia, decisdes aleatdrias e retrabalhos.

A aquisicdo se refere a importagdo de conhecimento de fontes externas a
organiza¢do, por meio das relagcdes com clientes, fornecedores, concorrentes e parceiros,

muitas vezes, pouco exploradas. Outras formas de aquisicao possiveis sdo o estabelecimento
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de aliancas estratégicas, cooperacdo ou compra de produtos de conhecimento, tais como o

acesso a uma base de conhecimento ou um software.

O foco do desenvolvimento do conhecimento esta na geragao de novas habilidades,
produtos inovadores, boas ideias e processos mais eficientes. Embora, tradicionalmente, o
desenvolvimento do conhecimento esteja ancorado em pesquisas de mercado ou em areas
de P&D, uma ideia ou conhecimento relevante pode surgir em qualquer parte da

organizacgao.

O compartilhamento e a distribuicdo do conhecimento se viabilizam por meio da
transferéncia do conhecimento do individuo para o grupo e/ou organizacdo. E importante
ressaltar que, ainda que os processos de compartilhamento e distribuicdo de conhecimento

nado sejam gerenciados, a transferéncia do conhecimento ocorre nas organizagdes.

A utilizacdo do conhecimento corresponde a sua efetiva aplicacdo nos processos
organizacionais - principal objetivo da gestdao do conhecimento. A identificacdo e
distribuicdo sdo ineficazes, caso ndo haja a utilizacdo produtiva do conhecimento nas

atividades de rotina da organizagdo. E importante estimular a utilizacdo plena das

habilidades e ativos do conhecimento.

A retencdo de informagdes, documentos e experiéncias requer gestao, envolvendo os
processos de sele¢ao, armazenamento e atualizagao. O processo de armazenamento exige
atencdo especial, por possibilitar trés meios possiveis: (i) colaboradores individuais, por meio
da manutencdo dos especialistas na organizacdo; (ii) grupos, uma vez que a memdria do
grupo é superior aquela dos individuos e (iii) computadores, em virtude da capacidade

potencialmente ilimitada de armazenamento.

A configuracdo desses processos essenciais da gestdo do conhecimento ird nortear a
analise das ferramentas da Web 2.0, proposta na presente pesquisa, buscando avaliar o

potencial impacto da adog¢do dessas ferramentas na gestdao do conhecimento organizacional.

De acordo com Choo (1998), em uma empresa que aprende, a criacdo do
conhecimento é uma responsabilidade de todos e nao apenas de alguns especialistas.
Atualmente, as organizacbes ndo sdo mais limitadas por muros; suas fronteiras sdo

permedveis, por onde fluem, continuamente, materiais, energia e informacbes. O
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compartilhamento, portanto, dever ser facilitado pela dissolucdo das barreiras da

organizagao, que cerceiam o fluxo da informacgao.

Davenport (1998) apresenta trés tipos de comportamento ligados a informacdo em
uma organizagao: compartilhamento, administracdo de sobrecarga de informagdes e

reducdo de significados multiplos.

O ato de compartilhar é, provavelmente, mais facil de explicar do que colocar em
pratica. Apesar de as pessoas aprenderem a dividir bens tangiveis ainda na infancia, ao longo
da vida adulta, enfrentam dificuldades para dividir recursos, propriedades e tempo. Em
geral, os profissionais entendem bem o que significa compartilhar informacdes, mas tendem
a reté-las, pois o controle da informacdo representa poder. Davenport (1998) define o
compartilhamento das informacdes como o ato voluntdrio de coloca-las a disposicao de
outros. O vocabulo compartilhamento implica vontade. Aquele que compartilha pode passar

a informacdo adiante, mas ndo é obrigado a fazé-lo.

Diante da proliferacao de meios, tecnologias e tipos de informacao, a Unica constante
€ a capacidade limitada de atengdo, especialmente para os tomadores de decisdo e para
outros profissionais que lidam com o conhecimento. Em uma organizacdo, a sobrecarga de
informagdes ocorre em todos os niveis hierarquicos. Nas Ultimas décadas, a quantidade de
informacgdes disponivel supera, e muito, a capacidade de atencdo, requerendo, assim, uma
efetiva administracdo da sobrecarga, por meio da sele¢do de informagdes factuais - internas

e externas - para real aplicacdo no processo decisorio.

Definigdes multiplas para unidades-chave de informacdao constituem um problema
antigo, existente antes mesmo do surgimento do computador e das demais formas de
tecnologia informacional. No entanto, existem situagdes em que os significados multiplos
devem ser gerenciados e controlados, a exemplo da criagdo de categorias ou listas de
informacdo para a utilizacdo de terceiros, que demonstra a relevancia da manutencdo do

significado em detrimento da proliferagao de significados alternativos.

-

E importante ressaltar que, ao utilizar o conhecimento para obter processos mais
eficientes, a organizacdo cria valor para o cliente e, paralelamente, pode gerar impactos

positivos nos resultados financeiros. Observa-se, assim, que a gestdo do conhecimento —



expressa na coordenacdo sistemdtica de pessoas, tecnologia,

organizacional — viabiliza a aprendizagem organizacional.

28

processos e cultura
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2.2 NOVAS FORMAS DE COLABORACAO

No que tange a colaboracdo, os referenciais contemplam as praticas colaborativas
tradicionais, a exemplo das vivenciadas em projetos de pesquisa, salas de reunides,
encontros de grupos de melhoria e centros de convengdes. E, também, as novas
modalidades, evidenciadas no desenvolvimento de software de cédigo aberto, na
elaboragdo e atualizagdo dos verbetes da Wikipédia, nas comunidades de aprendizagem e,

por que nao dizer, nas redes sociais.

No Dicionario Portugués online, a colaboracdo é definida como qualquer atividade
realizada de forma cooperativa entre dois ou mais individuos. O verbete destaca ainda que,
com o advento da Internet, diversos sistemas colaborativos foram criados e/ou aprimorados,

principalmente apds o surgimento da Web 2.0.

No livro Wikinomics — Como a colabora¢do em massa pode mudar o seu negdcio, os
autores, Don Tapscott e Anthony D. Willians, afirmam que “a nova colabora¢cdo em massa
estd mudando a maneira como as empresas e as sociedades utilizam o conhecimento e a
capacidade de inovar para criar valor. Isso afeta todos os setores da sociedade e todos os

aspectos da gestao” (TAPSCOTT; WILLIANS, 2007, p. 31).

De acordo com Tapscott e Willians (2007), a colaboragcdo em massa possibilita que
individuos e organizacdes conectados criem uma rigueza extraordinaria e alcancem niveis

sem precedentes de aprendizado e descobertas cientificas.

Diante da globalizacdo e da competicdo acirrada, organizacdes e equipes tém sido
levadas a adotar estratégias baseadas em trabalho colaborativo, de forma presencial e/ou
virtual. Esse tipo de trabalho requer novas competéncias, habilidades e atitudes por parte
dos profissionais, independentemente do nivel hierdrquico. Todos os colaboradores passam
a atuar como facilitadores, mediadores e articuladores de redes de conhecimento,
facilitando, assim, a resolugdo de problemas complexos. O trabalho colaborativo rompe o
modelo tradicional da solucdo de problemas e estimula a busca pelo conhecimento, esteja

ele onde estiver.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Web_2.0
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De acordo com Tapscott e Willians (2007), as profundas mudangas em tecnologia,
demografia, negdcios, economia e no mundo resultaram em uma nova era, na qual as
pessoas participam da economia como nunca antes, com novas formas de colaboracdo em
massa que mudam a maneira como bens e servicos sdao inventados, produzidos,

comercializados e distribuidos globalmente.

O acesso cada vez maior a tecnologia da informacdo disponibiliza ferramentas
adequadas para colaborar, criar valor e competir. Esse novo modelo de inovac¢ao e geracao
de valor é chamado de peer production ou peering. O termo foi criado pelo professor de Yale
Yochai Benkler para definir o que acontece quando grupos de pessoas e empresas
colaboram de forma aberta para impulsionar a inovacdo e o crescimento (TAPSCOTT,;
WILLIANS, 2007). Ja Tapscott e Willians (2007) definem o peering como “uma maneira de
produzir bens e servicos que depende totalmente de comunidades auto-organizadas e
igualitdrias de individuos que se unem para produzir um resultado compartilhado”

(TAPSCOTT; WILLIANS, 2007, p. 89).

Atualmente, o conhecimento, os recursos e a capacidade computacional de bilhdes
de pessoas se agregam para produzir uma forca coletiva macica. A medida que essa forca
descentralizada se soma a globalizagdo, surge uma economia totalmente nova, na qual as
empresas coexistem com milhdes de produtores autébnomos, que se conectam e criam,
conjuntamente, valor em redes livremente acopladas, a chamada economia da colaboracao

(TAPSCOTT; WILLIANS, 2007).

Para Terra (2009), essa nova maneira de as pessoas se relacionarem e produzirem
conhecimento - utilizando a colaboracdo como elemento central para viabilizar e
potencializar os resultados - representa o Trabalho 2.0, caracterizado por trés focos
principais: a Comunicacao Transparente, em que a transparéncia é diretriz basica para toda a
comunicacao da organizacdo; a Melhoria de Processos, por meio de esfor¢cos conjuntos de
equipes multifuncionais para fortalecer e otimizar os processos principais da empresa; a
Articulacdo de Redes, capaz de promover a identificacdo, a qualificacdo, o engajamento e a

conexdo entre atores internos e externos a organizagao.
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Dentre as cinco dimensdes do modelo 5Ps - Pesquisa, Posicionamento, Promocao,
Pds-venda e Participagdo -, proposto por Terra (2009), a participagdao surge como elemento
inerente a todos as iniciativas na Web 2.0 e um fator fundamental de sua estratégia. E
preciso compreender e aprimorar a gestdao dessa participacdao e, ainda, reconhecer a
importancia da participacdo ativa de usuarios, clientes e ndo clientes, em todas as acdes da

organizagao.

Bastos (2007) classifica como cultura colaborativa a participagdo espontanea e
crescente em redes sociais, blogs, wikis e outras ferramentas que exploram a interacdo e a
colaboragdo. Segundo o autor, o “momento que a Internet vive pode ser de extrema
importancia também para a potencializacdo de iniciativas de Gestdo do Conhecimento no

ambito corporativo” (BASTOS, 2007, p. 28).

Para Garvin (2000), as organizacdes que valorizam o conhecimento sdo capazes de
aprender. Destacam-se, entre elas, algumas caracteristicas comuns: a aplicacdo de
metodologias para andlise e solucdao de problemas, fundamentadas nos principios da
melhoria continua; a busca incessante pela inovagao; a capacidade de absorver as licdes
aprendidas em experiéncias bem sucedidas, ou ndo; o registro e a andlise critica de
informacgdes relevantes para o negdcio; a atencdo constante ao ambiente externo para

planejar as a¢des e, por fim, a disseminac¢ao do conhecimento por toda a organizagao.

De acordo com Goulart (2010), a disponibilidade de um ambiente colaborativo e a
recomendacado para o compartilhamento do conhecimento em rede nao surtirdo efeito caso
as pessoas nado se prontifiguem a superar a inércia. Os profissionais precisam se libertar da
tendéncia a retencdo das informagbes e da resolucdo individualista de problemas.
Paralelamente, devem construir relacdes de confianca, praticar a solicitude e ser humilde
para reconhecer que ndo é possivel saber tudo no mundo de hoje, em que a velocidade de
producdo de informagcdo e conhecimento é muito superior a capacidade de qualquer

individuo para se manter atualizado.

Primo (2007) adverte que, ao abordar a pratica colaborativa virtual, ndo se deve

menosprezar a necessidade de regulacdo das relagOes interpessoais. Assim como no
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trabalho coletivo presencial, podem ocorrer acdes contraproducentes, comportamentos

imprudentes e iniciativas desvinculadas do objetivo comum.

Schein (2009) esclarece que o ato de ajudar é um fendmeno complexo. O autor
define ajuda como um processo condicionado a cooperacgdo, colaboracdo e muitas outras
formas de comportamento altruistico. Um processo que envolve atitude, um conjunto de
comportamentos, habilidade e revela-se um componente essencial da vida social. No

ambiente corporativo, torna-se um ingrediente indispensavel a eficicia organizacional.

Em sua obra, Schein (2009) decompde vdrios processos sociais - que incluem
construcdo de confianca, cooperacao, colaboracdo, trabalho em equipe, lideranca e gestao
da mudanga - em varia¢des do ato de ajudar. E conclui que a ajuda esta no coragao da vida
social. O autor explica ainda que ha mais oportunidades de ajudar os outros e demanda
por ajuda do que se possa imaginar. E complementa que a ajuda nao estd restrita a acdo de
um para um, por isso mesmo, concentrou seus estudos na definicao do relacionamento da

ajuda.

No inicio do relacionamento da ajuda, e durante toda a sua existéncia, a questao
crucial ndo é o teor do problema do cliente - aquele que demanda ajuda - ou a expertise do
ajudante, mas o processo de comunicagao entre as partes, que possibilita determinar de
forma conjunta o que, de fato, é necessario. Portanto, a comunica¢dao ndao é uma opc¢ao, ela

€ imperativa.

De acordo com Schein (2009), a publicacdo de livros sobre a formacdo de equipes é
maior do que a de qualquer outro aspecto do desenvolvimento organizacional. Ainda assim,
a esséncia do trabalho em equipe ndo estd completamente clara. Para o autor, o que se
entende por trabalho em equipe, colaboracdo e cooperacao, nada mais é do que a efetiva e

consistente ajuda mutua.

Enfim, o fendmeno da colaboracdo tem gerado andlises e pesquisas em diversas
areas do conhecimento, dentre elas a Comunicacdao (SAAD, 2008; ENDRES, 2011) o
Marketing (CIPRIANI, 2011; VAZ, 2011), a Educagdo (CARVALHO, 2008; GROSSECK et al,
2009), a Administracdo (DIAS, 2009; EBOLI, 2011) e, também, a Ciéncia da Informacdo
(BLATTMANN; SILVA, 2007; ANDRADE et al, 2011).
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No entanto, ndo foram encontrados na literatura recente modelos e/ou frameworks
totalmente compativeis com a analise dos principios e ferramentas da Web 2.0, a ser
realizada na presente pesquisa. As alternativas identificadas contemplam modelos de
maturidade e frameworks de colaboragao. Os modelos de maturidade de colaboragdo sao
muito abrangentes para categorizacdo das ferramentas da Web 2.0. A busca por fatores de
anadlise dos principios e ferramentas da Web 2.0 resultou em alternativas nao aplicaveis,
uma vez que a andlise proposta ora estava focada na organizacdo como um todo
(ENGELSTATTER; SARBU, 2011), em mensuracdo, envolvendo estatisticas (KUGLER;
SMOLNIK; RAETH, 2013), em contetido (ISAIAS; MIRANDA; PiIFANO, 2009) e, ainda, em um
modelo integrado de analise e avaliacdo de iniciativas de tecnologia de colaboracdo

(WILLIAMS, 2011).

Dentre as alternativas passiveis de adaptacdo, foram analisados os estudos de Zhang
(2010), que abrangem os conceitos-chave e as categorias de um software social; de Razavi e
Gillet (2011), que apresentam um estudo de caso sobre os fatores contextuais na adogdo de
um software social; Pifano (2014), que propdem um framework para o desenvolvimento de
ferramentas e aplicacbes da Web 2.0 bem-sucedidas; e Pereira e Soares (2007), que
discutem a aplicabilidade da andlise do contexto organizacional, aliada a metodologia de
analise de redes sociais, para avaliar a presenca da colaboracdo em uma organizacao, por

meio de critérios que definem as melhores praticas de colaboracao.

2.2.2 Modelo 3C de Colaboracao

Nas organizacGes, o trabalho é cada vez mais realizado colaborativamente, em
funcdo do aumento da complexidade das tarefas, que requererem habilidades
multidisciplinares, e também do envolvimento de diversos setores, ou até mesmo de outras

empresas, nas sucessivas fases de desenvolvimento de um produto, servico e/ou projeto.

De acordo com Fuks et al. (2002), a pratica colaborativa produz, pelo menos
potencialmente, melhores resultados do que se as pessoas agissem individualmente.
A atuacdo em grupo tende a promover a integracdo de capacidades e de conhecimentos e,
ainda, a interagdo entre pessoas com pontos de vista e habilidades complementares.

Por meio da pratica colaborativa, as pessoas podem obter feedback e identificar
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antecipadamente falhas e inconsisténcias, criar alternativas para a resolucdo dos problemas,

selecionar as solugbes vidveis e tomar decisoes.

O Modelo 3C de Colaboragdao tem origem no artigo Groupware - Some Issues and
Experiences de Ellis et al. (1991), em que ¢é utilizado para classificacdo do suporte
computacional a colaboracdo. Desde a década de 90, o modelo tem sido aplicado para
diferentes finalidades, tais como guiar a especificagdo de uma nova ferramenta (PEREIRA;

SOARES, 2007) ou analisar o suporte computacional de uma ja existente (FUKS et al., 2002).

Assim como proposto por Ellis et al. (1991), a colaboracdo é organizada em trés
dimensdes: Comunica¢do, Coordenacdo e Coopera¢do. E comum na literatura se deparar
com os termos colaboracdo e cooperacdo utilizados como sinénimos. No contexto dessa
pesquisa, a opera¢do conjunta no espago compartilhado, chamada por Ellis et al. de

colaboracao, é denominada cooperacao.

O Modelo 3C de Colaboracao é representado esquematicamente na Figura 4. O
diagrama é um refinamento do modelo apresentado originalmente por Ellis et al. (1991). Os

principais conceitos do diagrama e suas inter-rela¢des sdao detalhados a seguir.

Figura 4 - O Modelo 3C de Colaboracao

comum + acao
Acédo de tormar comum

Comunicacao
gera compromissos
demanda gerenciados pela
( Cooperacao J [ Coordenacao ]

co +ordem + acdo

co + operar + acdo ~ ; .
Acéo de organizar em conjunto

Acdo de operar em conjunto
organiza as tarefas para

Fonte: PIMENTEL, 2006
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Do latim co + laborar + acdo, o termo colaboracdo designa a acdo de trabalhar em
conjunto. A partir do Modelo 3C, convencionou-se que um grupo, para colaborar, tem que

estabelecer adequada Comunicacdo, Coordenacdo e Cooperacao.

A dimensdo Comunicacdo (comum + acdo) contempla a conversa, o didlogo, a troca
de mensagens, visando o entendimento muatuo. Em geral, as pessoas se comunicam para a

acao: negociam, tomam decisdes e firmam compromissos.

A coordenacdo (co + ordem + acdo) prevé a disposicdo das tarefas em uma
determinada ordem, o estabelecimento de método, a organizacdo, propriamente dita. A
coordenagao objetiva organizar as pessoas para que os compromissos firmados nas
negociacoes sejam cumpridos na ordem e prazo previstos. A coordenacdo corresponde ao

trabalho de articulagao.

A Cooperacdo (co + operar + acdo) é o ato de operar conjuntamente. As pessoas
realizam as tarefas definidas e organizadas durante a coordenacdo em um espacgo

compartilhado.

A dimensdo Comunicag¢do (comum + agdo) contempla a conversa, o didlogo, a troca
de mensagens, visando o entendimento mutuo. Em geral, as pessoas se comunicam para a

acao: negociam, tomam decisdes e firmam compromissos.

A coordenacdo (co + ordem + acdo) prevé a disposicdo das tarefas em uma
determinada ordem, o estabelecimento de método, a organizacdo, propriamente dita. A
coordenacdo objetiva organizar as pessoas para que os compromissos firmados nas
negociacdes sejam cumpridos na ordem e prazo previstos. A coordenacdo corresponde ao

trabalho de articulacdo.

A Cooperacdo (co + operar + acdo) é o ato de operar conjuntamente. As pessoas
realizam as tarefas definidas e organizadas durante a coordenacdo em um espaco

compartilhado.

As dimensbGes comunicacdo, coordenacdo e cooperagao sao interdependentes.
Apesar da separacdo dos conceitos para efeito de anadlise, as dimensGes sdo inter-

relacionadas.
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De acordo com Pimentel (2006), ao cooperarem, as pessoas tém necessidade de se
comunicar para renegociar e/ou tomar decisGes, reiniciando o ciclo de colaboragdo

esquematizado na Figura 4.

Fuks et al. (2002) advertem que cada componente da equipe deve ter ciéncia do
andamento do trabalho dos demais integrantes: quais tarefas foram cumpridas, como foram
executadas, quais itens estdo pendentes e quais sdo os resultados preliminares. O dominio
dessas informacbes pode evitar a duplicacdo desnecessaria de esforcos durante a

cooperagao.

Em resumo, as tarefas tém origem nos compromissos negociados durante a
comunicacado, sdo gerenciadas pela coordenacdo e executadas em cooperacdo. Ao cooperar,
surge a necessidade de renegociagao e tomada de decisdes sobre situagdes nao previstas, o

gue requer novas rodadas de comunicagao e coordenacao.

Pereira e Soares (2007) correlacionam uma série de medidas de analise de redes
sociais a um conjunto de critérios de colaboracdo no contexto organizacional,
fundamentados no Modelo 3C de Colaboracgao, visando a melhoria da qualidade do processo

de andlise de requisitos e especificacdo de sistemas para gestdo da informacao.

Os critérios de colaboragdo, apresentados no Quadro 1, constituem o ponto de
partida do trabalho de Pereira e Soares (2007) e, também, da analise das ferramentas da

Web 2.0 na presente pesquisa:
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QUADRO 1

Critérios de Colaboracdo

CC1 | Capacidade de estabelecer contato dentro e entre as equipes;

CC2 | Capacidade de disseminar rapidamente a informacdo em niveis departamentais e
organizacionais;

CC3 | Facilidade de organizacdo e estruturacdo da informacdo entre equipes e no ambito
institucional;

CC4 | Capacidade de manter todos os colaboradores informados e atualizados sobre os projetos da
organizagao;

CC5 | Acesso facilitado e compartilhamento de informag¢des de maneira coordenada, por
meio da atribuicdo de responsabilidades sobre cada tipo de informacgao disponivel;

CCé6 | Facilidade na identificacdo de potenciais colaboradores para solugao de problemas,
realizacdo de tarefas ou formacgao de equipes;

CC7 | Apoio a realizacdo de atividades em equipe;

CC8 | Suporte a geracdao de ideias e solucdao de problemas em niveis departamentais e
organizacionais;

CC9 | Forte integracdo entre equipes de projetos, alcancada por meio da comunicagdo e
pactuacdo dos objetivos e planos de acao.

Fonte: Adaptado de Pereira e Soares (2007)

Esses critérios permitem avaliar as condi¢cGes de colaboracdo em uma organizacgao,

contemplando as redes informais nela existentes; a disposicdo de cada individuo para

colaborar, que determina, por sua vez, a criacdo de redes colaborativas; o fluxo da

informacao e o seu compartilhamento.
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2.3 COMPETENCIAS ESSENCIAIS, PRINCIPIOS E PRATICAS DA WEB 2.0

Desde o inicio da Internet, previa-se uma coesa rede interconectada de
conhecimento, que conectaria toda a humanidade. “Essa era a grande promessa da World
Wide Web: uma biblioteca de Alexandria com todas as informacdes passadas e presentes e
uma plataforma de colaboragdo para unir comunidades de todos os tipos em qualquer ato

concebivel de empreendimento criativo” (TAPSCOTT; WILLIANS, 2007, p. 52).

A nova Web é fundamentalmente diferente da Internet inicial tanto na arquitetura
quanto na aplicacdo; significa, sobretudo, participar, estejam as pessoas criando,
compartilhando ou socializando. O termo Web 2.0 foi utilizado, pela primeira vez, em 2004,
pela empresa americana O'Reilly Media para designar a "Web como plataforma", que

envolve wikis, blogs, ferramentas baseadas em folksonomia e redes sociais.

Ao invés de simples veiculos de comunicacdo, a Web 2.0 possibilita a criacdo de
plataformas, capazes de estimular e atribuir poder aos usuarios para que criem, editem,
adicionem valor e disseminem mensagens, de maneira agil e transparente. Apesar de sugerir
uma segunda gerag¢ao da Web, a nomenclatura 2.0 ndo corresponde a nenhuma atualizacao
das especificacdes técnicas, mas a uma mudanca de conceito, fundamentada na interacado e

participacdo dos usuarios.

Como uma das competéncias essenciais da Web 2.0, a expressao arquitetura de
participacdo foi utilizada por O'Reilly (2004) para descrever a natureza dos sistemas que sao
projetados para a contribuicdo do usuario, ndo restringindo a atuacdo dos desenvolvedores

mas a todos os usudrios. Na pratica, a colaboracdo dos usuarios agrega valor aos sistemas.

A Web 2.0 possibilita a colaboracdo na medida em que os usudrios compartilham
informacdes por meio de artigos, comentdrios, imagens e videos, dentre outras atividades.

E, assim, tornou-se um marco de amadurecimento do potencial colaborativo da Internet.

O usuario tornou-se o centro das atengdes. Os sistemas sdo projetados para oferecer
a ele uma rica experiéncia e ele pode ainda participar do desenvolvimento e dos testes dos

aplicativos. As informacdes sdo disponibilizadas, quando, onde e como o usuario desejar.


http://pt.wikipedia.org/wiki/World_Wide_Web
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Tapscott e Williams (2007) utilizam o termo prosumers para designar os
consumidores que também s3do produtores, uma vez que “eles participam do projeto, da
criacdo e da producdo do produto” (TAPSCOTT; WILLIANS, 2007, p. 159). A proposta é que as
empresas criem produtos que incitem os clientes a participarem e agregarem valor em

escala macica, em todo o ciclo de vida do produto.

De acordo com estudiosos, tais como Eric Von Hippel (2005), do MIT, a pratica da
criatividade guiada pelos usuarios ndo é nova; ha um rico histérico de inovacdes realizadas
por clientes. No entanto, a criagdo de comunidades de prosumers, beneficiada pelo uso da
Internet, e o surgimento dos chamados usudrios-lideres - individuos que expandem os
limites da tecnologia e criam os préprios prototipos de produtos — convergem para mudar o

paradigma da centralidade do fabricante.

O principio da Cauda Longa (The Long Tail) retrata o fato de a cultura e economia
contemporaneas se afastarem, cada vez mais, do foco em produtos e mercados da
tendéncia dominante, presente no topo da curva da demanda. Em contrapartida, elas
avangcam em dire¢dao a uma grande quantidade de nichos na parte inferior ou na cauda da
curva de demanda. O termo - popularizado pelo editor-chefe da revista Wired, Chris
Anderson - tem origem na estatistica, que denomina as curvas cujo prolongamento inferior é
muito comprido em relagdo a cabec¢a como distribuicdes de cauda longa. De acordo com
Anderson (2006), a Cauda Longa tem a ver com abundancia de espac¢o nas prateleiras, na
distribuicdo e nas escolhas e, por isso, bens e servicos com alvos restritos podem ser,

economicamente, tdo atraentes quanto os destinados ao grande publico.

As tecnologias da Web 2.0 proporcionaram aumento de velocidade e facilidade de
uso dos aplicativos e, consequentemente, ocasionaram o crescimento significativo do
conteudo - colaborativo ou ndo - disponivel na Internet. As ferramentas de uso simplificado,
por sua vez, permitiram a usudrios comuns a publicacdo e o consumo de informacdes de
forma agil e dinamica, a exemplo de blogs e wikis. As interfaces funcionais da Web 2.0
democratizaram o uso das ferramentas, ao oferecer um ambiente de trabalho inteiramente

baseado em World Wide Web, acessivel de qualquer computador com conexdo a Internet.

Na modalidade Software as a Service (Saas), os softwares funcionam pela Internet e

ndo, necessariamente, sdo instalados no computador local. Dessa maneira, varios programas
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podem ser integrados e formar uma plataforma. Os contatos de e-mail de determinado
usudrio servem de exemplo dessa possibilidade, ja que, paralelamente, podem ser utilizados
pelo software de agenda ou calendario. E possivel, ainda, inserir um novo evento na agenda
a partir do programa de e-mail. Nessa modalidade, o software - oferecido como servigo - faz

jus a uma cobranga mensal.

Na Web 2.0, o principio beta perpétuo prevé que os softwares sejam corrigidos e
aperfeicoados constantemente e que o usuario contribua para essa melhoria continua, a

partir de feedback, sinalizagao de erros e sugestoes.

A possibilidade de pequenas partes do cédigo se encaixarem é um principio da Web
2.0. O software costuma ser aberto, para que parte dele possa ser utilizada por quaisquer
pessoas no desenvolvimento de outro programa. Para Tapscott e Willians (2007), o préprio
projeto da web programavel convida a colaboracdo, com interfaces abertas de programacao
de aplicativos (API), gerando um ambiente de experimentacdo de baixo risco, no qual

gualquer individuo pode desenvolver algo novo a partir das plataformas disponibilizadas.

O conteudo ganhou novo status na Web 2.0. Mesmo que ndo tenha sido gerado
pelos usuarios, o contetido pode ser modificado por meio de comentarios, avaliagdes e/ou
personalizacdo. Alguns aplicativos permitem a personalizacdao, em forma de pagina pessoal,
possibilitando ao usuario a selecao das informacgdes a serem exibidas, conforme os préprios

critérios de relevancia.

O conteudo também deve ser aberto, em conformidade com as licengas de direitos
autorais (copyright), a exemplo das Creative Commons, que flexibilizam a sua reutilizacao,

seja por meio de compartilhamento, edi¢cdo ou colaboracao.

O conteudo gerado e divulgado pelo préprio consumidor (Consumer-Generated
Media - CGM) se popularizou, assim como foi ampliado significativamente o acesso as
informacgdes. O usuario deixou de ser mero consumidor de conteudos e se tornou também

um produtor.

Presente em comentarios, féruns e listas de discussdes, blogs, comunidades de

pratica e redes sociais, o CGM ¢é utilizado para divulgar experiéncias pessoais e opinies a
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respeito de produtos, servicos, marcas, empresas e, até, do governo. A exemplo da
propaganda boca a boca, o CGM tem consideravel poder de influéncia sobre os demais
consumidores se comparado as midias tradicionais, em funcdo da credibilidade nos
emissores da mensagem e maior impacto devido ao potencial de alcance, a partir do uso da

tecnologia.

A organizagao do conteuldo pode vir a ser feita pelo préprio usuario, por meio de tags
- termos ou palavras-chaves capazes de categorizar ou representar um conjunto de dados -
em contraposicdo ataxonomiado sistema. Idealizado para armazenar, recuperar e
compartilhar links favoritos, o aplicativo Delicious langou o conceito de marcag¢ao de
conteudo (tagging), ao invés de criar pastas e categorias pré-definidas para selecdo do

usuario.

Todo o conteddo armazenado na Web pode ser acessado por uma infinidade de
dispositivos moveis, além do computador. Por meio desses dispositivos, é possivel também
alimentar a grande rede de informacdes, incluindo textos, imagens, conteddos multimidias

e/ou dados de localizacdo geografica.

O modelo de vendas na Web 2.0 inclui as chamadas extensdes, resultantes de um
método de verificagdo da existéncia de algum padrdao em um determinado conjunto de
dados. Por meio de algoritmos, ao identificar um padrao, o software sugere aos usuarios:
“Se gostou daquilo, por extensdao, vocé vai gostar disso”. O sistema de recomendacdes da

Amazon é um exemplo classico do uso de extensoes.

A computagdo em nuvem (cloud computing) também é uma tendéncia da Web 2.0.
O objetivo é disponibilizar e compartilhar dados e conteddos em qualquer plataforma que
esteja conectada a web, eliminando, assim, a necessidade de dispositivos de

armazenamento.

De acordo com Martins (2010),

cloud computing é um modelo que habilita de forma simplificada o acesso on-
demand a uma rede, a qual possui um pool de recursos computacionais
configuraveis (por exemplo, redes, servidores, storages, aplicagdes e servigos) que
podem ser rapidamente provisionados, configurados e liberados com um esforco
de gerenciamento minimo e automatizado (MARTINS, 2010, p. 718).


http://pt.wikipedia.org/wiki/Taxonomia
http://pt.wikipedia.org/wiki/Dispositivos_de_armazenamento
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O’Reilly (2005) utilizou um meme map - modelo conceitual evolutivo - para ilustrar a

definicdo da Web 2.0. O posicionamento estratégico e do usudrio e as competéncias

essenciais interligam principios, praticas e respectivas ferramentas. A Figura 5 apresenta o

meme map proposto por O’Reilly - que permanece atual apds 10 anos de sua publicagdo - e

sintetiza as competéncias, principios e praticas da Web 2.0 abordadas nessa secao.

Figura 5 - Meme map da Web 2.0

Web 2.0 Meme Map
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Fonte: O'REILLY, 2005
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Para O'Reilly (2006), dentre os fatores de sucesso da Web 2.0, o mais importante é a

capacidade de desenvolver aplicativos que se beneficiem dos efeitos de rede, para que

possam se tornar cada vez melhores, a medida que mais pessoas passem a usa-los,

promovendo, assim,

a inteligéncia coletiva.

7

De acordo com Lévy, a inteligéncia coletiva é “distribuida por toda parte,

incessantemente valorizada, coordenada em tempo real, que resulta em uma mobilizacdo

efetiva das competéncias” (LEVY, 2003, p. 28).
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Segundo Braga (2009), a inteligéncia coletiva designa as capacidades cognitivas de
uma comunidade resultantes das multiplas interagdes entre seus membros. Faculdades
criadoras e potenciais de aprendizagem emergem da sinergia gerada pela colaboracdo. Para
o autor, por meio da emergéncia da inteligéncia coletiva e de estratégias colaborativas de
trabalho, surgem novas formas de producdo de bens imateriais, tais como ideias,
conhecimento, formas de comunicac¢do e relagbes sociais. O autor cita Hardt e Negri, que
definem esse tipo de producao como “biopolitica”. O prefixo bio caracteriza o impacto social

em sua totalidade.



44

2.4 A GESTAO DO CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL E A WEB 2.0

Levy (2009) descreve como o uso de conceitos e ferramentas da Web 2.0 pode
otimizar a assimilagdo da Gestdao do Conhecimento nas organiza¢gdes. Em uma breve
recapitulacdo do conceito de Web 2.0, a autora cita Mayfield, o CEO de uma empresa de
software Wiki, que definiu a Web 1.0 como comércio, ja a Web 2.0 como pessoas. Menciona
também a perspectiva de MclLean: a Web 2.0 é um conceito guarda-chuva para o que é
essencialmente dinamico na computacdo. Por fim, Levy resgata a concep¢ao de Weinberger,
que define o fendmeno como a instituicdo de uma arquitetura aberta, com reducdo de
barreiras para a publicacdo de conteudos, praticidade para que as pessoas possam conectar
ideias e aumento da disponibilidade de banda. A autora acrescenta que os principios e
atributos da Web 2.0 sdo bem similares aos principais conceitos da tradicional Gestao do

Conhecimento e destaca quatro aspectos:
v" Conceitual

A implantagao de sistemas de Gestao do Conhecimento tem inicio a partir do
momento que eles atendam, minimamente, as demandas especificadas pelos usuarios,
como uma base a ser ampliada e modificada no futuro. As ferramentas da Web 2.0, por sua
vez, podem ser rapidamente implementadas e, logo em seguida, modificadas, conforme o

principio beta perpétuo.

Para Levy, a reputacdo da Gestao do Conhecimento, incluindo os sistemas, esta em
baixa. Nesse cenario, as ferramentas da Web 2.0 - faceis de instalar e econémicas - tornam-

se atraentes e potenciais responsaveis pelo resgate da Gestdo do Conhecimento.
v’ Principios

Levy sintetiza em um quadro a correspondéncia entre os principios da Web 2.0 e da
Gestdo do Conhecimento, comprovando, assim, a similaridade entre eles. O Quadro 2
retrata a comparacdo proposta por Levy (2009). A autora ressalta também as divergéncias
entre os principios, com destaque para a centralizacdo da Gestdo do Conhecimento,

contrapondo-se a descentralizacdo da Web 2.0.
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QUADRO 2

Comparacdo entre os principios da Web 2.0 e da Gestao do Conhecimento

Principio da Web 2.0

Principio correspondente na GC

Web como plataforma

Tecnologia como plataforma - O universo da Gestdao do Conhecimento
é fundamentado em quatro elementos interdependentes: cultura,
processo, tecnologia e conteddo. Nenhum desses aspectos deve ser
privilegiado, em detrimento dos demais.

Desenvolvimento de
Servigos

Servicos Web - solucdo utilizada na integracdo de sistemas e na
comunicagdo entre aplicagdes diferentes. Os servicos Web sdo os
principais meios para compartilhamento de dados e informagdes. Na
Gestdo do Conhecimento, atribui-se maior relevancia a maneira como
a informagdo é utilizada nos sistemas do que ao local de
armazenamento.

Participacdo ativa dos
usuarios

O conhecimento é baseado nas pessoas e, sem elas, ndo é possivel
viabilizar os processos de compartilhamento e preservacdo. Embora
seja uma necessidade, na Gestdo do Conhecimento, a participacdo
dos usuarios é motivada por um comité gestor; o compartilhamento é
controlado e, as vezes, o conteldo, moderado. Em contrapartida, na
Web 2.0, essas atividades sdo descentralizadas e as pessoas
participam voluntariamente.

O servico é
aperfeicoado, a medida
gue é mais utilizado

Parcialmente aplicdvel para a Gestdo do Conhecimento

Naturalmente, se as pessoas participam mais, o conteudo é
enriquecido, agregando valor ao servico oferecido aos usuarios. No
caso da Web 2.0, o préprio software é baseado na melhoria continua
proporcionada pela maior utilizacao.

Inteligéncia coletiva
(a cauda longa)

A Gestdo do Conhecimento é baseada na inteligéncia coletiva dos
usudrios e a cultura do compartilhamento é determinante para o
sucesso de qualquer iniciativa. O conceito de ‘cauda longa’ é
valorizado pela Web 2.0, enquanto é completamente ignorado pela
Gestdo do Conhecimento, ja que, muitas vezes, apenas 20% dos
usuarios contribuem com 80% do conhecimento.

Contetdo como
esséncia

Apesar de ser um dos quatro elementos que compdem a Gestdao do
Conhecimento, o contelddo teve sua importancia reconhecida
somente no final da década de 90. A organiza¢do, a selecdo e o
processamento do conteudo tornaram-se questdes centrais, trazendo
a tona temas como motores de busca e navegacao.

Beta perpétuo -
Melhoria sucessiva do
produto/ servico

A primeira vista, o conceito de beta perpétuo pode parecer
irrelevante para a Gestdo do Conhecimento. As organiza¢des
articulam comunidades de prdtica, portais e sites de conhecimento
com reflexdo e cuidado, mas somente sdo capazes de identificar as
oportunidades de melhoria apds o inicio da utilizagdo. O potencial s
é descoberto com o uso. O principio beta perpétuo demonstra que as
mudancas sao requeridas frequentemente, para ajustar a tecnologia a
maturidade dos usudrios e de suas demandas.

Desenvolvimento de
uma rica experiéncia do
usudrio, por meio de
pequenos modulos.

Irrelevante para a Gestdao do Conhecimento
O software é desenvolvido em pequenos médulos e orientado a uma
rica experiéncia do usuario.

Fonte: Adaptado de Levy (2009)
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v Aspectos funcionais das ferramentas e aplicativos

As ferramentas da Web 2.0 podem ser utilizadas nas organizagbes exatamente como
se apresentam. A ado¢do de muitas delas é gratuita e, em alguns casos, os valores para
aquisicdo sdo bastante acessiveis. Nos Ultimos anos, novas ferramentas foram
desenvolvidas, ajustando a Web 2.0 ao ambiente organizacional e habilitando mecanismos
de seguranga, vinculo de arquivos, conectividade com ERP, CRM e outros aplicativos

corporativos.

Levy estabeleceu uma comparacdo entre a Web 2.0 e a Gestdo do Conhecimento, a
partir de critérios funcionais. O Quadro 3 analisa a relacao estabelecida entre as ferramentas
da Web 2.0, seus atributos, as correspondéncias na Gestao do Conhecimento e as diferencas

de aplicagao.

QUADRO 3

Relagdo entre ferramentas e atributos da Web 2.0 e a Gestdo do Conhecimento

Ferramenta Atributo Correspondéncia na Gestdo | Diferencas de aplicacdo

da Web 2.0 do Conhecimento

Wiki Paginas de Ferramentas de gestao de E popular pela interface
conteudo conteudo Web. amigdvel, flexibilidade e
estruturado alto indice de conectividade

entre os itens.

Blog Didrio pessoal, Pode ser implementado por | A inovagao representada
com acesso meio de uma variedade de pelo blog estd na maneira
facilitado a novas | ferramentas da Gestao do de implementa-lo: muito
paginas e ao Conhecimento. Os blogs simples, acessivel e, por
histdrico de remetem a uma pratica da isso, bastante atraente.
postagens. Gestdo do Conhecimento: o | Outro aspecto relevante do

storytelling. blog é a comunidade
formada — a Blogosfera.

RSS Alertas Alertas ja sao utilizados em Os alertas ndo sao
relacionados a ferramentas de Gestdo de especificos para cada
novos conteldos | Contelddo. Motores de busca | recurso de informacao, as
e a alteracdes possibilitam o registro de informacdes sdo agrupadas
dos itens pesquisas recorrentes, em categorias.
existentes, por exibindo os resultados a
categorias. partir de alertas. As se¢des

‘Mais recentes’ presentes em
portais corporativos também
sdo consideradas alertas.
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Ferramenta Atributo Correspondéncia na Gestao | Diferencas de aplicagao
da Web 2.0 do Conhecimento
Tagging A atribuicdo de As tags estdo disponiveis nas | Na Web 2.0, cada pagina

(folksonomia)

tags as
informacodes é
personalizada.

ferramentas, por meio de
menus de navegagao e
atributos de filtro. No
entanto, sdo definidas como
parte da taxonomia -
organizacional ou
departamental.

pode obter mais de uma
tag e ndo somente pelo
autor. Na Web 2.0, a tag é
subjetiva, enquanto na
Gestdo do Conhecimento, é
objetiva. Na Web 2.0, ndo
ha lista pré-definida de
atributos e valores,
restringindo as tags
“permitidas”.

Computagao
social

Formagao de
comunidades na
Internet

Comunidades de pratica

A maior parte das
comunidades na Web 2.0 é
baseada em hobbies
pessoais e campos de
interesse. Ja as
comunidades de pratica sdo
focadas em questdes
profissionais. Em muitos
casos, ha interagdes
presenciais - raras na Web
2.0.

Fonte: Adaptado de Levy (2009)

v Cultura organizacional

A tendéncia é que as novas gera¢Oes, chamadas de Gerag¢dao Y e Z, tenham a

expectativa e achem natural utilizar as ferramentas da Web 2.0 no mercado corporativo,

uma vez que ja estdo acostumadas a usa-las no dia a dia. Levy (2009) julga que as novas

geracOes possam ser as tdo sonhadas catalisadoras do conhecimento, sempre esperadas nas

iniciativas de Gestdo do Conhecimento. Sabe-se que as novas geracdes absorvem as

mudancas rapidamente, ndo apenas 0s avangos tecnoldgicos. Por isso, devem ser

consideradas agentes potenciais importantes no esfor¢o de gestdao da mudanca.

Assim como na Gestdo do Conhecimento, as ferramentas da Web 2.0 por si sé ndo

atraem os usuarios; deve haver um propdsito para sua utilizagdo. Portanto, sdo encontrados

na Web 2.0 exatamente os mesmos desafios culturais da Gestdo do Conhecimento: a

necessidade de confianca, interesse e participacao.
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A Web 2.0 enfatiza as pessoas, enquanto a Gestdo do Conhecimento foca nas
organizagdes. Com o intuito de obter os beneficios de confianga presentes na Web 2.0, esse
foco deve ser alterado, especialmente porque o conhecimento reside nas pessoas e é, por

meio delas, que ele agrega valor a organizagao.

Levy (2009) conclui que as ferramentas da Web 2.0 devem enriquecer os sistemas de
Gestdao do Conhecimento, mesmo que a adogdo dos principios seja mais complexa do que o
simples emprego de uma ferramenta. E alerta para o fato de que as organizagbes nao
contam com o volume equivalente de pessoas que interagem na Web, um fator
determinante para o sucesso desse fendémeno. Por ser infinitamente menor, o universo

corporativo ndo comporta as mesmas regras validas para a Web 2.0.

Dias (2009) também discorreu sobre as contribuicdes da Web 2.0 para a Gestdo do
Conhecimento, especificando os beneficios por ferramenta. Destacou a importancia dos
blogs como instrumentos de comunicacdo, Uteis para atualizar os empregados sobre os
negdcios da empresa, alertar clientes sobre novos servicos e/ou eventuais problemas e
estreitar relacionamentos com os stakeholders (publicos estratégicos). E mencionou, ainda,
a vantagem relacionada ao aumento da colaboracdo interna e, consequente, reducdo de

barreiras departamentais.

O autor declara que o compartilhamento de multimidia - videos, fotos e
apresentacdes -, € um recurso adequado a conversdo do conhecimento tacito em explicito.
Os podcasts (gravacdes em audio) possibilitam a disponibilizacdo de conteudos diversos,
utilizados para uso educacional, treinamentos corporativos, divulgacdo de produtos, dicas e

orientacdes para uso de software e aplicativos.

No contexto das organizacOes, o RSS (Really Simple Syndication) também pode ser
utilizado como alternativa para disseminacdo de conhecimento, ao facilitar o acesso aos
novos conteldos disponibilizados pelos canais de maior interesse, por meio de notificacoes

(sinais).

O Social Bookmarking é um sistema colaborativo de marcadores online, que
possibilita organizar e armazenar seus favoritos na Internet tanto para acesso futuro quanto

para o compartilhamento com os demais usuarios do servigo. O uso compartilhado de
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bookmarks também viabiliza a disseminagdao de conhecimento, uma vez que permite revelar

o caminho (ou atalhos) de como chegar até ele.

Por meio do uso de tags, é possivel personalizar o significado atribuido a informacao
ou ao conhecimento explicito, independentemente do formato, seja um texto, video, dudio
ou imagem. Essa associacdo de palavras-chave, realizada pelo préprio usuario, contempla
associagdes multiplas, como aquelas feitas pelo cérebro humano, e se difere da associagao

rigida, presente na categorizacdo taxonémica.

A wiki é uma ferramenta que facilita a producdo de conteddo por meio do trabalho
colaborativo - interno e externo - e, por isso, tem sido aproveitada no mundo corporativo
como uma solucdo de gestdo do conhecimento. Individuos, times ou comunidades
consultam e compartilham processos de trabalho e ideias, em busca de melhores praticas e

também de inovagao.

A comunicagao mediada por computador, especialmente por meio das redes sociais,
facilita a conexao de pessoas e o compartilhamento de conteudo, apoiando-se no conceito
de sabedoria das multidées. Contribui ainda para agilizar a difusdo de informacgdes e

conhecimentos.
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2.5 EMPRESA 2.0 — A ADOGAO DE FERRAMENTAS DA WEB 2.0 PELAS ORGANIZAGCOES

Andrew McAfee cunhou a expressdao Empresa 2.0, em 2006, para designar a adocao
de ferramentas e abordagens da Web 2.0 pelas organiza¢des. O autor esclarece que “a
Empresa 2.0 pode ser resumida como uma maneira eficiente de usar a tecnologia para
reunir cérebros. Agora, mais do que nunca, essa parece uma coisa inteligente para as

organizagdes fazerem” (McAFEE, 2010, p. 15).

A Empresa 2.0 produz ambientes muito propicios a colaborag¢do, que capturam e
disseminam o conhecimento, encontram respostas de qualidade para questdes relevantes e

aumentam o numero e a forg¢a dos vinculos entre as pessoas.

McAfee definiu ainda o que sdo as plataformas emergentes de software social

(Emergent Social Software Platforms — ESSPs):

o software social permite que as pessoas se encontrem, conectem-se ou colaborem
por meio da comunicagdo mediada por computador e formem comunidades
online. Plataformas sdo ambientes digitais em que as contribui¢cbes e interagbes
sdo globalmente visiveis e persistentes ao longo do tempo. Emergente significa que
o software é livre e contém mecanismos como links e tags para permitir que os
padrdes e a estrutura inerentes nas interagdes entre pessoas tornem-se visiveis ao
longo do tempo (McAFEE, 2010, p. 65).

O uso de plataformas emergentes de software social é capaz de mudar a natureza da
colaboragcdo em uma empresa, pois significa dar voz a muito mais pessoas, confiando na
capacidade delas de interagir produtivamente. Para McAfee (2010), a repercussdo é maior
em pessoas e organizagdes que buscam, em vez de um discurso, um dialogo, conforme a

definicdo do fildsofo britanico Michael Oakeshott:

(...) € uma aventura intelectual sem fim, ndo ensaiada, na qual, usando a
imaginagdo, entramos em contato com vdrias maneiras de compreender o mundo
e a nds mesmos. E ndo ficamos desconcertados com as diferengas, ou

consternados com a inconclusividade de tudo (McAFEE, 2010, p. 195).

As ESSPs contribuem, de forma significativa, para a formacdo e manutencado de redes.
A Web 2.0 ressalta a importancia do software social — que além de tornar os individuos mais
produtivos, deve permitir que as pessoas se encontrem, interajam umas com as outras e
formem comunidades. A inteligéncia coletiva, ou a sabedoria das multidGes, refere-se ao uso
de tecnologias para gerar respostas — mais precisas e decisivas - a partir de um grupo

disperso.
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McAfee (2010) salienta que as implementag¢des de ESSPs visam favorecer vinculos
que ja sao fortes, vinculos fracos ou mesmo inexistentes. O valor das ESSPs estd na
capacidade de conectar pessoas que, de outra forma, permaneceriam distantes umas das
outras. De acordo com o autor, o conceito de for¢a de vinculo revela o poder da Empresa
2.0, bem como sua amplitude, uma vez que as novas ferramentas de colaboracdo e
interacao geram beneficios para colegas préoximos, profissionais estranhos entre si e todos

os niveis da forga de vinculo entre esses dois.

Ainda em 2006, McAfee prop6s um refinamento da definicido de Empresa 2.0,
declarando-a como “o uso das plataformas emergentes de software social pelas

organizacdes em busca de seus objetivos” (McAFEE, 2010, p. 69).

Para McAfee, a Empresa 2.0, portanto, diz respeito a como as organiza¢des utilizam
as ESSPs para otimizar a execucdao do trabalho, contemplando todos os envolvidos -
funcionarios, colaboradores, fornecedores, clientes atuais e potenciais. No entanto, o autor
alerta para o fato de que a Empresa 2.0 ndo é puramente um fenédmeno tecnolégico, pois a
disponibilidade das ferramentas é condicdao necessaria, mas nado suficiente, para promover
novas formas de interacdo, colaboracdo e inovacdo. Portanto, ndo basta implantar as ESSPs,
as organizacbes devem criar um ambiente propicio e estimular as pessoas a utilizar as

ferramentas de maneira ampla e produtiva.

As ESSPs exigem, além dos recursos tecnoldgicos, mudangas comportamentais e, por
isso, demandam certo tempo para implantag¢ao. Engajar as pessoas de uma organizagao para
contribuirem regularmente em ESSPs e assegurar que as plataformas sejam sustentaveis é,

sem duvida, um esfor¢o de médio e longo prazo.

Conforme McAfee, o primeiro passo para implantacdo de uma Empresa 2.0 é obter
um consenso sobre os objetivos a serem alcancados. Em seguida, é preciso planejar a
adocdo das plataformas emergentes de software social. Um elemento fundamental dessa
iniciativa é conscientizar os usudrios a respeito dos objetivos, treind-los para o uso das
ferramentas, compartilhar as melhores praticas e incentiva-los a contribuir, continuamente,

para as ESSPs.
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As ESSPs compartilham algumas caracteristicas, condensadas na sigla SLATES,
proposta por McAfee, referindo-se as iniciais das palavras (em inglés) search, links,
authoring, tagging, extensions, signals, que correspondem, em portugués, aos termos

pesquisa, links, autoragdao, marcagao com tags, extensdes e sinais, respectivamente.

No que tange a Pesquisa (Search), McAfee condiciona o valor de uma determinada
plataforma de informagao a facilidade com que os usudrios encontram o que procuram,

prioritariamente por meio de palavras-chave.

Quanto aos Links, o autor destaca a densa estrutura de links disponivel na Internet,
que se modifica ao longo do tempo, refletindo a opinido de muitas pessoas, gracas as

tecnologias de pesquisa, como o Google.

A Autoracdo (Authoring) reflete o desejo que muitas pessoas tém de escrever para
um publico amplo. Elas sempre tém algo com que contribuir, seja conhecimento, visao,

experiéncia, um fato, uma edi¢dao ou um link.

A marcacdo com Tags (Tagging) possibilita uma melhor categorizacdo do conteudo,
definida pelos préprios usuarios. O esquema de categorizacao ndo é imposto; em vez disso,
ele emerge como resultado das acdes dos usudrios ao longo do tempo, que, coletivamente,

criam uma folksonomia.

As ExtensGes (Extensions) correspondem as recomendacdes feitas por algoritmos,
gue identificam correspondéncia de padrdes (pattern matching - método de verificacdo da
existéncia de um padrdo em um conjunto de dados) e sugerem ao usudrio “Se gostou

daquilo, entdo, por extensao, vocé vai gostar disso”.

Os Sinais (Signals) sdo utilizados para notificar os usudarios sobre a disponibilizacdo de
novos conteldos de interesse, sem que seja necessario verificar, manual e periodicamente,

a ocorréncia de atualizagdes nas diversas fontes de informacao.

Como beneficios da utilizacdo das plataformas emergentes de software social,
McAfee aponta a edigdo em grupo, autoragdo, pesquisa distribuida (broadcast search),

formacdo e manutencdo de redes, inteligéncia coletiva e auto-organizacao.



53

A edicdao em grupo refere-se a capacidade de um conjunto de pessoas colaborar para
o desenvolvimento de um produto ou projeto, armazenado de forma centralizada: seja um
documento, uma planilha, uma apresentacdo ou um site. Em muitas organizacdes, essa é a

demanda geradora do esfor¢o de implantagdao da Empresa 2.0.

Conforme mencionado anteriormente, a autoracdo designa a geracdao de conteldo
online para um publico amplo. No contexto corporativo, materializa-se por meio do
compartilhamento continuo de conhecimentos, competéncias e experiéncias, tornando

essas informacdes facilmente acessiveis.

Por meio da pesquisa distribuida (broadcast search), as pessoas divulgam questdes a
respeito de temas que desconhecem, a exemplo da postagem de consultas em um férum
publico e, por isso, McAfee a caracterizou como o “inverso da criagdo”. Embora ndo seja

uma pratica recente, a Internet e as ESSPs expandiram as fronteiras da pesquisa distribuida.

De acordo com McAfee, a maior vantagem do software de redes sociais e outras
ESSPs é a auto-organizacdo, ou a capacidade dos usudrios de criar comunidades e recursos
valiosos - a partir de multiplas intera¢des descoordenadas - e aperfeigoa-los ao longo do
tempo. Ndo hd qualquer orientacdo de um centro ou sede, mas ainda assim emergem
padrdes e estruturas, recursos e ambientes que parecem altamente planejados, pré-
definidos e coordenados por uma autoridade. O autor classifica esse beneficio como a

“propriedade mais notavel da Empresa 2.0” (McAFEE, 2010, p. 129).

2.5.1 Gest3do 2.0

Terra (2009), por sua vez, utilizou a expressdo Gestado 2.0 para caracterizar a insercao
consistente e abrangente da Web 2.0 nas praticas organizacionais e de negdcios. O autor
salienta que as empresas precisam se preparar para as mudancas relativas a forma como as
pessoas e as organizacées se relacionam entre si e com o conhecimento. Aplicar os
principios e ferramentas da Web 2.0 a gestao organizacional e a rotina dos profissionais
resulta em maior transparéncia, facilidade de comunicacdo e compartilhamento das

informacoes.
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Segundo Terra (2009), as dreas de Marketing, Gestdo de Inovagdo, apoio a Gestdo do
Trabalho e Gestdao de Stakeholders, mais especificamente a Sustentabilidade, destacam-se
pelo impacto das aplicacées da Web 2.0 no contexto corporativo. A Figura 6 compreende
essas quatro areas, com detalhamento dos processos organizacionais que sdo diretamente

influenciados pelo uso das ferramentas da Web 2.0.

Figura 6 - Principais areas de impacto da Gestdo 2.0

' Inovacgao 2.0 Marketing 2.0 ‘
* Inteligéncia Competitiva, + Desenvolvimento de produto:
» Geragao de Ideais e Insights, incluindo concepgao, langamento
+ Realizagao conjunta de P&D; e avaliacao da experiéncia de uso
+ Realizagao de testes e pilotos; + Posicionamento de Produto, junto
+ Apoio a comercializagao e scaling a um determinado mercado ou da
up empresa como um todo

+ Realizag6es de promogoes
envolvendo produtos
« Pés-venda e assisténcia técnica

Gestao 2.0
Trabalho 2.0 Sustentabilidade 2.0
» Recrutamento e Selecao + Facilidade de Servigos
« Comunicagao da Lideranga + Mobilizagao
+ Execugao do Trabalho * Inteligéncia Coletiva
(Comunicagao Horizontal & » Consolidacao de Informagao
Intranet , Gestao de Projetos) + Alinhamento com stakeholders
+ Aprendizagem e Desenvolvimento * Mensuragao

« Comunidades de Pratica

‘ © TerraForum

N

Fonte: TERRA, 2009

Para Terra (2009), a Web 2.0 oferece poderosas ferramentas para que as
organizacdes aprimorem, de forma significativa, os modelos de gestdo e o relacionamento
com publicos de interesse (stakeholders). Quanto mais ativamente as pessoas participam da
construcdo colaborativa de conhecimento e desempenho, melhores sdo as condicdes para
aprender umas com as outras, multiplicando, assim, o potencial de resultados das equipes e

da propria organizacao.
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2.5.2 Sistema Gerencial Estratégico

No artigo Enterprise 2.0: O impacto da Web 2.0 nas organiza¢ées e nos tradicionais
modelos de gestdo, Aldecoa (2012) atreveu-se a comparar o conceito de Empresa 2.0 com o
modelo de gestdo Balanced Scorecard (BSC), por acreditar que ele esteja mais relacionado a
transformacao organizacional do que simplesmente a ado¢dao de um mecanismo de medicao
de desempenho. O autor afirma que Kaplan e Norton (1992) - os criadores do BSC -
reconheceram que a mensura¢ao envolve consequéncias que extrapolam o olhar no

retrovisor, que reflete apenas o passado.

A mensuragdo converge o foco para o futuro e converte o sistema de gestao de
desempenho em sistema gerencial estratégico. Aldecoa (2012) afirma ainda que, da mesma
maneira, a Web 2.0 deve converter uma simples plataforma tecnolégica em um sistema

gerencial adaptativo e inovador.

Os autores do livro Mapas Estratégicos, Kaplan e Norton, explicam de maneira
contundente que nenhum dos ativos intangiveis - recursos humanos, organizacionais e

capital da informacao -,

tem um valor que pode ser medido de maneira separada ou independente. O valor
desses ativos intangiveis deriva de sua capacidade de ajudar a organizagdo a
implementar sua estratégia. Ativos intangiveis como conhecimento e tecnologia
raramente tém impacto direto nos resultados financeiros, tais como aumento de
receitas, reducdo de custos e ampliagdo dos lucros. Melhorias nos ativos intangiveis
afetam os resultados financeiros através de cadeias de relagGes de causa e efeito
(MCAFEE, 2010, p. 175)

Magno (2011) esclarece que a Gestdo 3.0 (Management 3.0), na concepcdo de Jurgen
Appelo, esta focada na complexidade, encarando as organizacbes como redes. Em funcdo
disso, as pessoas e os respectivos relacionamentos deveriam estar no foco da gestao.
Embora a ideia pareca ousada, o autor afirma que todas as pessoas precisam adquirir novas
habilidades para lidar com os sistemas complexos e, portanto, a gestdo ndo deve ser uma

excecdo a regra.

Os sistemas integrados de gestdo sdo utilizados para avaliar a performance das
organizacdes, monitorar a execucdo de acgles, projetos e iniciativas estratégicas, aplicar
metodologias de andlise e solucdo de problemas para tratar eventuais desvios de metas e

subsidiar a Alta Diregao na tomada de decisoes.
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Diversos referenciais tedricos relacionados a Gestao da Performance, Planejamento
Estratégico, Métodos de Andlise e Solugdo de Problemas (MASP), Melhoria Continua,

Qualidade, recomendam o uso de um sistema integrado de gestao.

Em 2001, o Gartner Group criou o conceito de Corporate Performance Management
(CPM), que engloba metodologias, métricas, tecnologias e processos para monitorar e
gerenciar o desempenho de uma organizacdao. Pesquisas recentes apontam que os
fundamentos do CPM sdo uma realidade em grandes corporacdes e estdo despertando, cada

vez mais, o interesse de empresas de menor porte.

O software de gestdo, referenciado nesse estudo, tem foco na Gestdo por

Resultados. Na concepcdo da empresa de consultoria Macroplan,

a Gestdo Estratégica Orientada para Resultados transforma intengGes estratégicas
em resultados concretos. Agrega recursos e competéncias a carteira de projetos e,
com o gerenciamento e monitoramento em tempo real, acelera a execugdo das
acGes e "faz acontecer" os resultados pactuados. A avaliagdo sistematica amplia a
aprendizagem organizacional e a comunicacdo de resultados (MACROPLAN,
[ca. 2000], online).


http://pt.wikipedia.org/wiki/Corpora%C3%A7%C3%B5es
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2.6 INICIATIVAS WEB 2.0 NAS ORGANIZAGOES

Autores que se dedicam as pesquisas relacionadas a aplicacdo das ferramentas da
Web 2.0 (TAPSCOTT; WILLIAMS, 2007; TERRA, 2009; McAFEE, 2010) apresentam estudos de
caso, que abordam as novas formas de colaboracao e intera¢do. Algumas iniciativas Web 2.0
sdo descritas nessa pesquisa, sob a perspectiva da Gestdao do Conhecimento Organizacional,

a fim de evidenciar o impacto potencial do uso dessas ferramentas.

Os estudos de caso demonstram o papel das ferramentas Web 2.0 na captura e
compartilhamento do conhecimento, no desenvolvimento da cultura corporativa, na
capacitagdo de novos funcionarios, no contato entre as pessoas em uma grande e/ou
fragmentada organizacdo, na exploracdo do conceito da saberia das multidGes e, ainda, no
acesso facilitado e agil das pessoas as informacdes necessdrias a realizacdo de suas

atividades.

McAfee (2010) chama a atencdo para o fato de que a maioria das ferramentas

implantadas ndo estava disponivel no ano 2.000.

2.6.1 Comunidade de Inteligéncia dos Estados Unidos

As investigacOes relacionadas aos atentados terroristas de 11 de setembro de 2001
revelaram que os sinais de que Osama bin Laden e demais agentes da Al Qaeda planejavam
ataques em grande escala aos Estados Unidos eram preocupantes e evidentes para os

analistas de inteligéncia de todo o mundo.

Nas palavras do entdo diretor da Central Intelligence Agency (CIA), George Tenet, “o
sistema estava piscando vermelho”, nos meses que antecederam os ataques. No entanto,
ninguém foi capaz de “ligar os pontos” entre todos os indicios, com clareza suficiente para

impedir um atentado daquela natureza e dimens3do e de consequéncias devastadoras.

De acordo com os investigadores, a falta de compartilhamento eficiente das
informacdes, dentro das agéncias de inteligéncia e também entre elas (ao todo, 16 agéncias
compdem a Comunidade de Inteligéncia), foi uma das principais causas para a auséncia de

acoes. Eles concluiram que os fluxos de informagdo costumavam estar “compartimentados”.
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A Comissdao Nacional sobre os Ataques Terroristas nos Estados Unidos - mais
conhecida como Comissdao 11/9 - fez uma série de recomendac¢bes para melhorar a
Comunidade de Inteligéncia, dentre as quais, previsivelmente, um melhor compartilhamento
de informacgdes. Para todas as fontes de analise, é preciso superar a resisténcia humana ou
sistémica ao compartilhamento de informacdes, com o intuito de aumentar a probabilidade

de “ligar os pontos”.

A Comissdo prop6s ainda que a informacado fosse compartilhada por meio de redes
que transcendam as diversas agéncias. Na época, o sistema era estruturado em um modelo
centralizado, no qual os usuarios sé se comunicavam com o centro e ndo entre si. A proposta
era adotar um modelo de rede descentralizada, capaz de viabilizar também o

compartilhamento de dados horizontalmente.

Na concepc¢do dos socidlogos de rede, a Comunidade de Inteligéncia dos Estados
Unidos era uma “rede nao densa”, em que alguns dos possiveis vinculos entre os membros
ndo haviam se convertido em vinculos reais. Na pratica, uma rede repleta de lacunas

estruturais, que ndo eram cruzadas.

A Lei de Reforma da Inteligéncia e Prevencao contra o Terrorismo, de 2004, criou o
cargo de diretor de Inteligéncia Nacional. Em comunicado oficial ao Senado americano, em
2007, o segundo diretor, J. Michael McConnell, abordou a necessidade de mudanca
profunda na filosofia e na politica dentro da Comunidade de Inteligéncia:

Nosso sucesso na prevencdo de ataques futuros depende de nossa capacidade de
coletar, analisar e compartilhar informagdes e inteligéncia sobre aqueles que nos
podem causar mais mal (...) E, o que é mais importante, a politica duradoura de
apenas permitir o acesso a informagbes oficiais com base em um critério de
‘necessidade de saber’ deve ser abandonada em favor de uma mentalidade

orientada por uma ‘responsabilidade de prover’ inteligéncia aos responsaveis
politicos, combatentes e analistas, a0 mesmo tempo em que assegure a prote¢do

das fontes e dos métodos (McAFEE, 2010, p. 32).
Uma das questdes que preocupam os tomadores de decisdo quanto a adoc¢do da
Empresa 2.0 é o risco de roubo das informacdes, seja por colaboradores, que poderiam
copiar o conteudo de ESSPs, ou por pessoas externas a organizagao, capazes de invadir as

plataformas para roubar o contetdo.
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E improvavel a existéncia de um lugar em que o roubo de informacdes possa ser mais
prejudicial do que uma agéncia nacional de inteligéncia. Ainda assim, a Dire¢dao Nacional de
Inteligéncia (DNI) americana apoiou a Intellipedia e outras tecnologias da Empresa 2.0,
implantadas nas 16 agéncias federais que constituem a Comunidade de Inteligéncia. A DNI
concluiu que os beneficios do melhor e mais amplo compartilhamento de informacdes de
inteligéncia superam os riscos e comprovou que as tecnologias disponiveis no mercado

podem ser suficientemente seguras, mesmo em ambientes altamente criticos e sensiveis.

A Figura 7 exibe um print de tela da Intellipedia:

Figura 7 - Tela da Intellipedia
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2.6.2 VistaPrint - uma indUstria grafica

Em 2008, a VistaPrint - uma industria grafica americana - se tornou vitima do préprio

sucesso. A empresa se diferenciou no mercado de marketing direto ao criar uma oferta
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atraente aos consumidores: produzir 250 cartdes de visita, ao custo do frete, para quem
quisesse. Embora fossem gratuitos, os cartdes ndao tinham aparéncia modesta, podiam ser

personalizados e eram impressos em papel de alta qualidade.

A VistaPrint se beneficiava da tecnologia para manter os custos baixos. Os
engenheiros de software modificavam as impressoras graficas, a fim de tornda-las mais
flexiveis, e escreviam cédigos que avaliavam o fluxo de entrada de pedidos para determinar
guais imprimir em conjunto, minimizando, assim, o desperdicio. A combinacdo de hardware
e software permitia estabelecer as configuracdes ideais para impressdao de um grande

volume de pequenas encomendas, da forma mais eficiente possivel.

No entanto, se a producdo se restringisse aos materiais gratuitos, o negdcio ndo seria
sustentavel por muito tempo. Entdo, a VistaPrint tornou-se proficiente na pratica de up-
selling, persuadindo os clientes a investir um valor reduzido em um produto superior, a
exemplo de uma maior variedade de cores ou maior liberdade para organizar os elementos

graficos do cartdo. E os clientes se mostraram dispostos a pagar por essas opgoes.

Os produtos e servicos da VistaPrint se diversificaram e a empresa passou a oferecé-
los também a microempresas e ndo somente a pessoas fisicas. Toda a operacdo cresceu e,
em 2008, a grafica empregava 114 pessoas em seis locais da América do Norte, Caribe e
Europa. Uma consequéncia do crescimento foi a ampliacao da equipe de engenheiros e de
suporte de tecnologia, muitos deles recém-formados. E, entdo, os gestores estavam
preocupados com a forma de integrar o grande nimero de contratacdes, sem comprometer
a complexa base de cddigo existente. Um colaborador novo poderia, inadvertidamente,

danificar ou desestabiliza-la.

Levaria muito tempo para desenvolver uma obra de referéncia para os novos
funciondrios, suficientemente abrangente e facilmente consultavel. Além disso, ela se
tornaria obsoleta rapidamente, ja que a tecnologia da empresa mudava com bastante
frequéncia. Existia um disco compartilhado, em que as pessoas salvavam documentagao e
trabalhos de referéncia, mas elas o consideravam desorganizado e complexo para realizar

pesquisas.
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O gerente sénior de engenharia de software, Dan Barrett, estava preocupado ndo sé
com os desafios enfrentados quando um novo funciondrio chegava a empresa, mas também
guando um trabalhador experiente a deixava. Barret considerava a auséncia de registros

uma vergonha.

Barrett também queria otimizar o compartilhamento das boas ideias desenvolvidas
em cada localidade e, principalmente, do conhecimento acumulado, ja que, muitas vezes, as
pessoas de determinada unidade costumavam enfrentar problemas que ja haviam sido
levantados e resolvidos em outro local. Os engenheiros conversavam e trocavam e-mails
com frequéncia, porém Barret via a situagdao como excesso de trabalho redundante e, ainda,
que as pessoas estariam “reinventando a roda”. Na prdtica, havia pouco senso de

comunidade.

A questdao crucial era assegurar que o corpo de conhecimento da VistaPrint
permaneceria atualizado, mesmo que a empresa e o ambiente continuassem a mudar.
Entdo, Dan Barrett decidiu criar uma wiki para capturar e disseminar o conhecimento e

continuamente incentivava os colegas a usa-la, ao invés do e-mail.

Qualquer engenheiro da VistaPrint pode retirar um trecho de cddigo e devolver uma
versao atualizada e, preferencialmente, melhorada. Todas as altera¢des sdao gravadas em um
registro (log) de atividades, de modo que, se algo deixar de funcionar, é possivel identificar
guem trabalhou naquele cddigo ou em algum outro que interaja com ele e quando o fez. Se
necessario, é vidvel recuperar a versao anterior do cddigo. Wikis funcionam exatamente da
mesma maneira: qualquer pessoa pode acrescentar ou editar uma informacdo e todas as
edicdes sdo rastreadas e podem ser revertidas. Barrett salientou que as wikis se encaixavam
naturalmente na rotina da VistaPrint, por corresponderem bem a maneira como eles

estavam acostumados a trabalhar.

Buscando entender o conhecimento que um novo funciondrio técnico precisava ter,
apos cerca de trés meses, mil temas aproximadamente haviam sido identificados, muito
deles relacionados entre si, e registrados no software MediaWiki — também utilizado pela

Wikipédia.
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Com o tempo, a wiki foi incorporada ao fluxo de trabalho da gestdo do
conhecimento. Tags e links refletiam o entendimento das pessoas sobre como os tépicos se

relacionavam entre si. Essas conexdes ndo foram impostas e nem eram hierarquicas.

A wiki cresceu e tornou-se Util para os engenheiros da VistaPrint, que, por sua vez, se
tornaram mais suscetiveis a contribuir com insercdes e edicdes. Esse ciclo virtuoso resultou
no registro de cerca de 11 mil temas na wiki, em meados de 2008. E ja em agosto daquele
ano, a VistaPrint estava pronta para estender o uso da wiki para além do departamento de

engenharia e torna-la o principal repositério de conhecimento de toda a empresa.

A Figura 8 apresenta um exemplo de verbete da Vistawiki:

Figura 8 - Exemplo de verbete da Vistawiki
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Radian6 is a Web-based analytical tool that will be utilized by the PR and Analytics teams to grade and monitor the reputation and overall sentiment of the Vistaprint brand across social networks and blogs
navigation
About Radian6 [edit this section]

The impact of sacial media on public relations and advertising is fundamentally changing the profession. Brand awnership is no longer solely the domain of the institution. A brand is now defined as the sum of all conversations taking place amongst users and

= FAQ
N’:p it's happening regardless of whether you are part of these conversations or not
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wiki searc
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Deciding sentiment

Currently Radian's sentiment tool is a manual process where entries are tabbed as positive, somewhat positive, neutral, somewhat negative or negative. Each respanse is looked at via the tool and given a rade by Jeff Esposito and al affiiste and SPAM
postings are removed to keep the data as clean as possible.

The company is working on an upgrade that will be up to 80% accurate in judging sentiment. While this wall remove some of the labor of grading pastings. there is also room for computer eror and a manual aspect will still exist. An example of a computer
error that we saw in vetting services was that our financial postings were graded negative due to the debt that the company has.

Analvtical renart
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Fonte: MORGAN, 2010

2.6.3 Dell IdeaStorm

A Dell - fabricante norte-americana de computadores - foi uma das empresas
pioneiras na utilizagdo de tecnologias sociais. O IdeaStorm é uma plataforma diferenciada de

relacionamento com clientes e se destaca pela eficiéncia e navegabilidade.



63

A plataforma é acessivel a qualquer internauta, mediante o preenchimento de um
cadastro simples. O usuario pode postar ideias, criticas e sugestdes relacionadas aos servigos
prestados e produtos vendidos pela Dell, avaliar os insights mais Uteis e interessantes, por
meio de votos e, ainda, relatar questdes de suporte. A sessdao Support - que inclusive ja
ganhou prémio de reconhecimento - oferece servicos como chats, féruns e download de

drivers.

Portanto, o IdeaStorm funciona também como eficiente ferramenta de
relacionamento com os consumidores. O site é uma rica fonte de insights de inovacao e
renovagao para a Dell. Uma consulta ao IdeaStorm, realizada em julho de 2015, revelou que
mais de 23 mil ideias foram submetidas e mais de 100 mil comentarios postados. Ao todo, as
sugestoes receberam aproximadamente 750 mil votos e cerca de 550 ideias foram,

efetivamente, implementadas.

A organizacdo da pdgina é bastante eficiente, possibilitando a navegacdo por
produto, por posts mais recentes ou mais populares, levando em conta a vota¢dao dos
usuarios, e também pelo nimero de comentarios, que, muitas vezes, ultrapassa a marca de

mil interacdes relativas a uma Unica ideia.

O IdeaStorm apresenta ainda um conceito marcante de comunidades online: o
reconhecimento de seus participantes. Os usudrios da ferramenta pontuam as ideias
submetidas, resultando no ranking dos colaboradores mais ativos. Os cinco usudrios com a

melhor pontuacdo aparecem em destaque na barra lateral da pagina, conforme Figura 9.
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Figura 9 - Tela da plataforma IdeaStorm
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Fonte: IDEASTORM, 2015

2.6.4 InnoCentive

O portal InnoCentive foi idealizado pela farmacéutica norte-americada Eli Lilly &
Company, que tinha como objetivo buscar, de maneira agil e eficiente, solucdes para os

problemas enfrentados na area de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D).

No final de 2001, a empresa necessitava de uma determinada matéria-prima para um
produto novo, que seria disponibilizado ao mercado. Apesar de o composto quimico ndo ser
excessivamente caro, o método para produzi-lo era ineficiente, afetando bastante o custo
final do medicamento. A equipe interna de P&D se esforcava para encontrar uma solucdo e
o projeto ja havia extrapolado o orcamento. Entdo, a equipe decidiu postar o problema no
InnoCentive. O quimico aposentado, Werner Mueller, debrucou-se sobre a questdo,
trabalhando no préprio laboratério, solucionou o problema e encaminhou a sugestdo para a
industria farmacéutica. Satisfeita com a solucdo proposta, que ainda nao havia sido levada
em consideracdo, a empresa premiou Mueller com USS 25 mil como recompensa. Ele

reinvestiu o prémio no laboratério e transformou o hobby em uma empresa de consultoria.

O sucesso do portal foi rapidamente reconhecido e o funcionamento se expandiu

para outras empresas, que publicam o problema de forma an6nima e oferecem prémios
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para as solugbes, que podem chegar a USS 1 milhdo, em alguns casos. Atualmente, o
InnoCentive lista uma série de desafios cientificos que demandam solugdes, com

recompensas valiosas para qualquer um que se disponha a apresentar uma resolucao viavel.

Além da ferramenta de cadastro de ideias, o portal - ilustrado na Figura 10 - oferece
espacos para discussdes, blog, areas personalizadas, webinars, whitepapers e estudos de
caso,. Uma consulta ao InnoCentive, realizada em julho de 2015, revelou que mais de dois
mil desafios foram postados no portal e mais de 355 mil pessoas de aproximadamente 200
paises se cadastraram para solucionar os problemas. Ao todo, 40 mil sugestdes foram

submetidas e cerca de 1.500, distribuidos, totalizando USS 40 milh&es.

Figura 10 - Tela do portal InnoCentive
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Fonte: INNOCENTIVE, 2015

2.6.5 Santander Sustentabililidade

A sustentabilidade é uma prioridade estratégica para o Banco Santander, estruturada
em trés eixos: inclusdo social e financeira, educacdo e negdcios socioambientais.
O Santander é reconhecido por aplicar as melhores praticas de responsabilidade corporativa,

por meio de premiacdes nacionais e internacionais.

Com o objetivo de compartilhar o conhecimento sobre sustentabilidade acumulado

pelo Santander e estimular outras empresas e pessoas a se envolverem nesse processo de
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mudanca, foi criado o Espaco Santander de Prdticas em Sustentabilidade. Nele, sdo
disponibilizados casos praticos, cursos online, dicas, guias e cartilhas, jogos interativos e

noticias relacionadas ao tema, conforme Figura 11.

Figura 11 - Espago Santander de Praticas em Sustentabilidade
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Fonte: SUSTENTABILIDADE SANTANDER, 2015

2.6.6 IntelPedia

A Wikipédia - a enciclopédia online baseada no improvavel conceito de que cada
verbete pode ser adicionado por qualquer pessoa na Web e editado por qualquer outro
usuario - é um experimento radical de confianca. O site representa uma profunda mudanca

na dindmica da criacdo de conteudo.

Muitas empresas, especialmente aquelas com profissionais de conhecimento
intensivo, provavelmente compreendem os beneficios de uma wiki como ferramenta de
aprendizagem. As ferramentas online de construcdo coletiva de um banco de informacgdes

estdo invadindo as organizacdes e reescrevendo as regras de colaboracao.

A IntelPedia é a wiki privada da fabricante americana de circuitos integrados Intel

Corporation. O conteudo dessa segao foi elaborado com as informagdes disponiveis
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publicamente, uma vez que o acesso a wiki é restrito aos funciondrios da empresa. A
utilizagdo de wikis em organizagdes tem crescido consideravelmente. De acordo com uma
estimativa de McAfee, caso fosse aplicada uma pesquisa entre as 1.000 empresas da revista

Fortune, seria possivel encontrar algum tipo de wiki em todas elas.

A IntelPedia foi criada em 2005 com o objetivo de facilitar e agilizar o acesso as
informagdes corporativas, desde os projetos internos até o histérico da empresa.
Rapidamente, os engenheiros comecaram a revelar os segredos profissionais que
viabilizaram os processos, incluindo o escaneamento dos esbocos e fotos. A medida que a
IntelPedia chamava a atengao dos demais funciondrios, surgiu o questionamento de por que
se restringir a histéria da empresa. Entdo, os funcionarios passaram a adicionar todo tipo de
informacao nesse novo recurso online. Assim, as pessoas podiam apreciar tanto a histdria da
empresa quanto outras competéncias internas. Novos colaboradores eram orientados a ler a

IntelPedia para obter melhor entendimento da cultura da empresa.

A evolugdo da IntelPedia foi completamente organica, sem que as pessoas fossem
compelidas por instancias superiores a criar ou utilizar a wiki. Além disso, ndo havia um
rigoroso conjunto de regras a respeito do uso da IntelPedia, a ndo ser duas normas
incontestdveis:  primeira, todos os posts devem respeitar as politicas corporativas,
especificamente aquelas relacionadas a preservacao de informagbes sensiveis e de
propriedade intelectual perante os concorrentes e publico, em geral. Segunda, qualquer

verbete deve ser util a, pelo menos, um outro funcionario.

Em 2008, a IntelPedia ja contabilizava 25 mil paginas, 100 milhdes de visualizag¢des,
cerca de 500 edicdes diarias e mais de 8.700 pessoas haviam contribuido. Ao habilitar uma
ferramenta simples, a Intel gerou mais de 25 mil paginas de conteuddo, o que significa dizer
que, sem a plataforma, todo esse material poderia ndo ter sido compartilhado pelos
colaboradores. E improvdvel que a 4rea de treinamento fosse capaz de gerar essa mesma
quantidade de pdginas referenciadas no mesmo periodo e sem sacrificar todas as demais

responsabilidades do departamento.

Em entrevista a JD Lasica, fundador da Socialmedia.biz, o engenheiro de produto da

Intel e responsavel pela criagdo da wiki, Josh Bancroft, esclareceu que nunca houve registro
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de reclamacbes a respeito de edicdes indesejadas, pratica de spam, vandalismo ou

comportamento inadequado na IntelPedia.

Questionado sobre a tradicional resisténcia ao compartilhamento de informacgao,
Bancroft salienta que, por necessidade, algumas informagdes sdo suscetiveis ao controle de
acesso. Ressalta ainda que a IntelPedia ndo atende a todos os propdsitos, wikis sdo praticas
para compartilhar conhecimento, mas outras ferramentas, tais como blogs, féruns, e-mail e

mensagens instantaneas, sdo melhores para comunicacdo e colaboracdo de curto prazo.

Os artigos da IntelPedia ndo constituem uma mera enciclopédia estdtica, a wiki ja faz
parte da rotina didria da Intel. Uma vez que as pessoas a utilizam no dia a dia, as

informacgdes se mantém atualizadas. A Figura 12 exibe a pdgina inicial da IntelPedia.

Muitas empresas lamentam quando funciondrios experientes se aposentam, levando
embora o know how de determinadas atividades e processos e o “segredo do molho”
(CROSS, 2007, p.2). Em meados de 2006, 10 mil empregados da Intel (de um total de 100

mil) foram demitidos. Ndo é possivel quantificar o conhecimento que se perdeu na ocasiao.

Figura 12 - Homepage da IntelPedia
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2.7 REFERENCIAL TEORICO DA PESQUISA

O referencial tedrico da pesquisa delimita os conceitos e autores utilizados para a
andlise do fendmeno da Web 2.0 e do seu potencial impacto na gestdo do conhecimento

organizacional, a partir da revisdo da literatura, conforme Quadro 4.

A Gestdo da Informagdo e do Conhecimento norteia toda a investigacao, tendo em
vista a perspectiva integradora da gestdo da informacdo e do conhecimento, proposta por
Barbosa (2008), que constitui uma tentativa de representar conceitos e func¢des, origindrios

dos campos da Administracdo, da Computacdo e da Ciéncia da Informacao.

Conforme Carvalho e Ferreira (2001), a tecnologia da informac¢do tem um papel de
suporte na gestao do conhecimento e sua fungdo, portanto, é ampliar a capacidade humana
de criar conhecimento e, consequentemente, oportunidades de inovac¢do, oferecendo

velocidade, extensdao da memoaria e recursos de comunicagao.

O enfoque estd no conhecimento organizacional, contemplando os processos
essenciais da gestdo do conhecimento: identificacdo, aquisicao, desenvolvimento,
compartilhamento, utilizagdo e retengdo do conhecimento, fundamentando-se nas
definicdes de Probst, Raub e Romhardt (2002). A configuracdo de um ou mais desses
processos é um dos fatores de analise das ferramentas da Web 2.0, prevista na presente

pesquisa.

A socializacdo do conhecimento tdcito tem destaque na discussdo, tanto na
perspectiva oriental, quanto na visdo ocidental, abordadas por Nonaka e Takeuchi (1997) e

Davenport e Prusak (1998), respectivamente.

Na concepcao de Tapscott e Willians (2007), a nova colaboracdo em massa acarreta
mudancas na maneira como as empresas e sociedades utilizam o conhecimento e a
capacidade de inovar para criar valor, gerando, assim, uma reacdao em cadeia em todos os

setores da sociedade e em todos os aspectos da gestao.

Na presente pesquisa, o trabalho colaborativo é tratado como um intercdmbio de
saberes, um espago de troca e construgdo de novos conhecimentos, a partir das

experiéncias, erros e acertos de cada um dos envolvidos. As praticas colaborativas resultam
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em novas maneiras de executar as atividades, inovagdes em processos, solucdes criativas de
problemas, diferentes metodologias e inumeras ferramentas, propiciando, assim, a
Inteligéncia Coletiva, a nova forma de producdo do conhecimento em rede, proposta por

Lévy (2000).

A definicdo de rede é baseada na obra de Castells (1999), levando em conta também
o conceito de forga de vinculo. Posteriormente, o foco é ampliado para as redes sociais, que

ostentam estatisticas superlativas no contexto mundial e, especialmente, no Brasil.

A partir do Modelo 3C de Colaboragdao, convencionou-se que um grupo, para
colaborar, tem que estabelecer adequada Comunicagdao, Coordenag¢ao e Cooperagdao. Em
resumo, as tarefas tém origem nos compromissos negociados durante a comunicacdo, sao
gerenciadas pela coordenagdo e executadas em cooperagdo. Ao cooperar, surge a
necessidade de renegociacdo e tomada de decisdes sobre situacdes ndo previstas, o que

requer novas rodadas de comunicagao e coordenacgao.

O conjunto de critérios de colabora¢dao no contexto organizacional, fundamentados
no Modelo 3C de Colaboracdo, proposto por Pereira e Soares (2007), é o outro fator de

analise das ferramentas da Web 2.0.

Os principios e ferramentas da Web 2.0 fundamentam-se nas reflexdes de O’Reilly,
que define a Web 2.0 como uma revolugao dos negdcios na industria da Tecnologia da

Informacdo, proporcionada pela mudanca de perspectiva da Web como plataforma.

As implicacbes da Web 2.0 no conhecimento organizacional sdo debatidas a partir
das pesquisas de Levy (2009) e Dias (2009). A comparac¢ao entre os principios da Web 2.0 e
aqueles da Gestdo do Conhecimento comprovam semelhancas entre eles. Ha, ainda,

evidéncias das contribui¢cdes das ferramentas da Web 2.0 para a Gestdo do Conhecimento.

A pesquisa também se baseia no conceito da Empresa 2.0, que designa “o uso das
plataformas emergentes de software social pelas organizacbes em busca de seus objetivos”

(MCcAFEE, 2006, p. 69).

McAfee (2006) também definiu as plataformas emergentes de software social - ESSPs

- como ambientes digitais em que as contribuicGes e interacdes sdo globalmente visiveis e
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persistentes, possibilitando que as pessoas se encontrem, conectem-se e/ou colaborem por

meio da comunicagao mediada por computador e formem comunidades online.

Terra (2009) utilizou a expressao Gestao 2.0 para caracterizar a inser¢dao da Web 2.0
nas praticas organizacionais e de negdcios. O autor salienta que as empresas precisam se
organizar para as mudancas relativas a forma como as pessoas se relacionam entre si e com
o conhecimento. Para Terra (2009), a aplicagao dos principios e ferramentas da Web 2.0 a
gestdo organizacional e a rotina dos profissionais resulta em maior transparéncia, facilidade

de comunicagdo e compartilhamento das informagdes.

O referencial tedrico da pesquisa norteia a andlise dos principios e ferramentas da
Web 2.0, contribuindo para a identificacdo dos potenciais beneficios do uso dessas

ferramentas para a gestdao do conhecimento organizacional.



QUADRO 4

Referencial Tedrico da Pesquisa: Delimitagdo de conceitos e autores
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Tema

Autores

Gestdo da Informacado e do Conhecimento

BARBOSA, Ricardo Rodrigues (2008)
CARVALHO, Rodrigo Baroni (2001)
CHOO, Chun Wei (2003)
DAVENPORT, Thomas H. (1998)
FERREIRA, Marta Araujo Tavares (2001)
NONAKA, Ikujiro (1997)

PROBST, Gilbert (2002)

PRUSAK, Lowrence (1998)

RAUB, Steffen (2002)

ROMHARDT, Kai (2002)

TAKEUCHI, Hirotaka (1997)

Inteligéncia Coletiva

BRAGA, Eduardo (2009)
CAVALCANTI, Marcos (2007)
LEVY, Pierre (2000)
NEPOMUCENO, Carlos (2007)

Redes

CASTELLS, Manuel (1999)

Colaboragao

ELLIS, Clarence (1991)

FUKS, Hugo (2002)

GEROSA, Marco Aurélio (2002)
GIBBS, Simon (1991)
LUCENA, Carlos (2002)
PEREIRA, Carla (2007)
PIMENTEL, Mariano (2006)
RAPOSO, Alberto (2002)
REIN, Gail (1991)

SOARES, Antdnio (2007)
TAPSCOTT, Don (2007)
TERRA, José Claudio (2009)
WILLIAMS, Anthony D. (2007)

Web 2.0

MCcAFEE, Andrew (2010)
O'REILLY, Tim (2005)
TERRA, José Claudio (2007)

Implicagdes da Web 2.0 no Conhecimento
Organizacional

DIAS, Gutenberg (2009)
LEVY, Moria (2009)

Empresa 2.0 / Gestdo 2.0

MCcAFEE, Andrew (2010)
TERRA, José Claudio (2009)

Fonte: Elaborado pela autora
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa é aplicada e visa examinar as potencialidades da adogao dos
principios e ferramentas da Web 2.0 na gestdao do conhecimento organizacional. Conforme
Barros e Lehfeld (2000, p. 78), a pesquisa aplicada se propde a produzir conhecimento com
finalidades praticas, viabilizando a resolugdao de problemas encontrados no contexto da

investigacao.

Tendo em vista os objetivos que norteiam essa investigacdo, foi adotada uma
abordagem qualitativa, envolvendo a avaliacdo das novas formas de colaboracdo e

interagao, por meio do uso de ferramentas da Web 2.0.

O levantamento das ferramentas da Web 2.0 para posterior selecdo foi realizado por
meio da andlise documental, em diversas fontes, incluindo ndo apenas documentos

impressos, mas também sites, software, aplicativos, imagens, tutoriais e videos.

Os estudos de caso presentes na revisdo bibliografica (TAPSCOTT; WILLIAMS, 2007;
TERRA, 2009; McAFEE, 2010) foram determinantes para essa fase da pesquisa, uma vez que
descrevem o uso efetivo das novas formas de colaboracdo e interacdo e os resultados

significativos para os objetivos estratégicos organizacionais.

Outra fonte utilizada foi a Enciclopédia da Nuvem — 100 oportunidades e 550
ferramentas online para inspirar e expandir seus negdcios, publicada pelo pesquisador em
Inovacdo Digital, Luli Radfahrer. O autor definiu o resultado da pesquisa como “um cardapio
de opgdes tecnoldgicas, muitas delas combinaveis de diversas formas” (RADFAHRER, 2012,

p. XV).

A légica do hipertexto (LEVY, 1993) também foi aplicada a coleta de dados, ja que ao
pesquisar e navegar entre principios e ferramentas da Web 2.0, novos caminhos se abriram,
revelando uma nova rede de conexdes. Essa dindmica corrobora a afirmacao de Radfahrer

(2012), relativa as inumeras possibilidades de combinar as “opg¢des tecnoldgicas”.

Assim, foi realizado um amplo mapeamento de ferramentas da Web 2.0 disponiveis
para utilizacdo. No entanto, o tempo de execucdo da pesquisa exigiu um recorte

consideravel no vasto material encontrado.
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As ferramentas foram selecionadas em funcdo do acesso gratuito, ainda que
temporario, da eliminagdo de redundancias em relagdo a seu propdsito de utilizagdo e/ou
aplicabilidade e, por fim, da sua representatividade relativa as competéncias essenciais,
principios e praticas da Web 2.0, listados no Meme Map de O’Reilly (ver Figura 5), definidos
como pré-requisitos. As ferramentas escolhidas - listadas no Quadro 5 - sao exemplos de

aplicagdo, parcial ou integral, dessas competéncias, principios ou praticas.

A selecdo de 10 ferramentas representa um conjunto viavel para a realizacdo de todo

o processo de experimentacdo e andlise.

QUADRO 5

Listagem das ferramentas selecionadas para experimentacao

Comp?tfenaa, principio Ferramenta Link

ou pratica da Web 2.0
Arquitetura de participagdo Asana http://www.asana.com/
Software para multiplos dispositivos | Trello http://www.trello.com/
Usuario como colaborador Linkedin http://www.linkedin.com/
Rica experiéncia do usuario Basecamp https://basecamp.com
Tagging Delicious https://delicious.com/
Pequenas partes que se encaixam Intro.js https://usablica.github.io/intro.js/
Inteligéncia Coletiva Lucidchart https://www.lucidchart.com/pt
Servigo (SaaS) PayPal http://www.paypal.com
Computagdo em nuvem Dropbox http://www.dropbox.com/
Beta perpétuo MEETINGSs http://meetings.siteware.com.br/

Fonte: Elaborada pela autora

A relacdo estabelecida entre as ferramentas e as competéncias essenciais, principios
e praticas da Web 2.0 fundamentou-se na documentacdo e experimentacdo. Uma vez que se
encontram disponiveis na Internet, todas as ferramentas selecionadas foram
experimentadas, com o intuito de compreender a dindmica do funcionamento de cada uma
delas e as interacOes estabelecidas entre os envolvidos no processo de construcdo do

conhecimento.

O fluxograma descrito na Figura 13 é uma representacdo grafica do processo de
experimentacdo e analise das ferramentas da Web 2.0, cujas etapas sdo apresentadas de
forma encadeada, por meio de simbolos interconectados. O losango caracteriza um ponto
de decisao no processo, possibilitando duas alternativas de execugao. O estimulo a pratica

colaborativa e o impacto na gestdo do conhecimento sdo condigGes imprescindiveis a


http://www.asana.com/
http://www.trello.com/
http://www.linkedin.com/
https://basecamp.com/
https://delicious.com/
https://usablica.github.io/intro.js/
https://www.lucidchart.com/pt
http://www.paypal.com/
http://www.dropbox.com/
http://meetings.siteware.com.br/
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experimentacdo. Portanto, a analise seria suspensa, em caso de descumprimento de

qualquer uma delas.

Figura 13 - Fluxograma de experimentacao e analise das ferramentas da Web 2.0

Suspender a
experimentagao e
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Compreender a
dinamica de 4 il SIM Descrever o impacto
funcionamento impacto na S potencial nos processos
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~ .. Conhecimento?
colaboracao, beneficios,

limitagdes e aplicabilidade)
i NAO

Suspender a

essenciais da gestdo do
conhecimento

experimentacao e
analise

Fonte: Elaborado pela autora

Conforme dito anteriormente, ndo foram encontrados na literatura recente modelos
e/ou frameworks totalmente compativeis com a analise dos principios e ferramentas da
Web 2.0, proposta na presente pesquisa. A autora, entdo, aliou critérios de colaboracao
(PEREIRA; SOARES, 2007), fundamentados no Modelo 3C de Colaboragdo, aos processos
essenciais da gestdo do conhecimento (PROBST; RAUB; ROMHARDT, 2002) para analisar o

estimulo a pratica colaborativa e o impacto na gestdao do conhecimento, respectivamente.
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Os critérios de colaboracdo no contexto organizacional foram definidos como
melhores praticas nos estudos de Pereira e Soares (2007) e utilizados nessa pesquisa para

verificar o estimulo a pratica colaborativa:

Capacidade de estabelecer contato dentro e entre as equipes;
Capacidade de disseminar rapidamente a informacdo em niveis departamentais e
organizacionais;

» Facilidade de organizacdo e estruturacdo da informacdo entre equipes e no
ambito institucional;

» Capacidade de manter todos os colaboradores informados e atualizados sobre os
projetos da organizacao;

» Acesso facilitado e compartilhamento de informagGes de maneira coordenada,
por meio da atribuicdo de responsabilidades sobre cada tipo de informacao
disponivel;

» Facilidade na identificacdo de potenciais colaboradores para solugcdo de
problemas, realizacao de tarefas ou formacao de equipes;

» Apoio a realizacdo de atividades em equipe;

» Suporte a geracdo de ideias e solugdo de problemas em niveis departamentais e
organizacionais;

» Forte integracdo entre equipes de projetos, alcancada por meio da comunicagao

e pactuacdo dos objetivos e planos de agao.

As ferramentas da Web 2.0 analisadas ndo devem cumprir, necessariamente, todos
os critérios mencionados. O objetivo dessa validacdo é assegurar que as ferramentas

possam, de alguma forma, estimular a pratica colaborativa.

J& o potencial impacto da adocdo de ferramentas da Web 2.0 na gestdo do
conhecimento organizacional foi avaliado a partir da configuracdo de um ou mais processos
essenciais da gestdo do conhecimento: identificagdo, aquisicdo, desenvolvimento,
compartilhamento, utilizacdo e retencdo do conhecimento (PROBST; RAUB; ROMHARDT,
2002).

De acordo com Neves (1996), a obtencdo de dados descritivos por meio do contato

direto e interativo do pesquisador com o objeto de estudo faz parte da pesquisa qualitativa,
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buscando entender os fendbmenos pela perspectiva dos usudrios, para, sé entdo, conceber a

propria interpretacgao.

Apds a experimentagao, sdo descritos os impactos potenciais da adogao de principios
e ferramentas da Web 2.0 nos processos essenciais da gestdo do conhecimento, no contexto
organizacional, fundamentando-se nas definicdes de Probst, Raub; Romhardt (2002) e

levando em conta a abordagem sistémica (ver Figura 3).

A partir desses resultados, s3ao estabelecidas as diretrizes para aplicacdo dos
principios e ferramentas da Web 2.0 a um software de gestao por resultados. Nesse estudo,
a aplicacdo dos resultados se efetivard ndao sé por meio do estabelecimento de diretrizes
para a incorporacao dos principios e ferramentas da Web 2.0 ao software de gestdao, mas
também pela proposi¢cdo de funcionalidades para esse software, por meio de um projeto

técnico (Apéndice), visando estimular a pratica colaborativa entre os usuarios.
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4. O ESTIMULO A PRATICA COLABORATIVA E O IMPACTO POTENCIAL DAS
FERRAMENTAS DA WEB 2.0 NA GESTAO DO CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL

Nesse capitulo, sdo apresentados os resultados da analise das ferramentas da Web
2.0, desde a validagdo das condigcdes - estimulo a pratica colaborativa e potencial impacto na
gestdo do conhecimento — até a descricdo do impacto, propriamente dito, no contexto

organizacional.

4.1 EXPERIMENTACAO DAS FERRAMENTAS DA WEB 2.0

Ao todo, foram experimentadas 10 ferramentas da Web 2.0 (ver Quadro 4). A andlise
de cada uma delas contém a identificacdo do propdsito de utilizacdo, a dindmica de
funcionamento - caracteristicas, formas de colaboracdo, beneficios, limitacGes e
aplicabilidade - o impacto potencial na gestdo do conhecimento e, por ultimo, a diretriz para
aplicacdo dos principios e ferramentas da Web 2.0 a um software de gestdo, levando em

conta o objetivo de estimular a pratica colaborativa nas organizacdes.

Além do link da ferramenta, foi incluido o respectivo QR code - um cddigo de barras
bidimensional, que remete ao endereco eletrénico a ele atribuido. A disponibilidade do
QR code isenta o leitor da digitacdo dos enderecos da Web no navegador. A leitura do QR
code pode ser realizada a partir de um aplicativo especifico de celular ou smartphone,
apontando a camera fotografica do aparelho para a imagem. O conteudo é, entdo, acessado

automaticamente.
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4.1.1 Asana

http://www.asana.com/

A competéncia essencial da Web 2.0 relacionada ao Asana é a arquitetura de
participacdo, que potencializa o intercambio e a colaboracdo ente os usudrios. O'Reilly
(2005) afirma que a arquitetura de participacdo é uma ética de cooperacao implicita, que

conecta as pessoas e aproveita o poder dos usudrios.

Essa arquitetura provoca uma mudanca tecnoldgica e, mais ainda, uma mudanca
social, fundamentada na soma dos esforcos de cooperacdo para alcance de um objetivo
comum, aproveitando o conhecimento de todos os envolvidos. O resultado dessa iniciativa é
a multiplicacao de ferramentas e maneiras de gerar e distribuir o conhecimento. O usudrio

torna-se, assim, uma peca-chave no quebra-cabeca da evolugdo tecnoldgica.

O Asana é uma plataforma de trabalho colaborativo para gestdo de projetos e
organizacdo de tarefas. As listas de pendéncias (To Do List’) podem ser profissionais ou

pessoais. O Asana visa também reduzir o volume expressivo de e-mails nas organizacgdes.

A interface do Asana é organizada em trés se¢des. No painel esquerdo, estdo
dispostos os grupos e projetos. Na secdao do meio, sdo exibidas as tarefas associadas ao
projeto selecionado no painel esquerdo. Ja no painel direito, é possivel visualizar os detalhes
da tarefaselecionada no painel central, tais como descricdo; responsavel; prazo;
documentos vinculados, via Dropbox, Google Drive ou diretamente pelo computador;
subtarefas associadas, com seus respectivos responsdveis e prazos, incluindo acdes

recorrentes; seguidores e tags.

Cada tarefa pode ser atribuida a um Unico responsavel, a fim de evitar eventuais
transferéncias de responsabilidade e a consequente ndo execucao da tarefa. A ferramenta

permite visualizar rapidamente todas as tarefas atribuidas ao usuario e navegar pelo projeto

2 . , . . . k3 . .. . .
To Do List é um registro de todas as tarefas que uma pessoa precisa realizar. E possivel definir prioridades,
listando as tarefas mais importantes no topo e as menos importantes na parte inferior.


http://www.asana.com/
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para verificar o status. As alteracbes e atualizacdes sdo feitas em tempo real,

independentemente da plataforma utilizada.

A troca de informagbes realizada no Asana é bastante clara e organizada, pois a
plataforma mantém um histérico de todos os comentdrios e atualizacbes, em ordem

cronoldgica, permitindo identificar a atuacdo de cada um dos envolvidos.

Uma grande vantagem do Asana é a facilidade de reorganizar as tarefas e alterar sua
prioridade, sem afetar o prazo, procedimento bem comum na gestdo de um projeto. Depois
de concluida, a tarefa pode ser ocultada do painel principal, sem comprometer a visualizacao

dos itens ainda pendentes. A tarefa oculta pode ser, a qualquer momento, consultada.

As notificacdes por e-mail relacionadas aos projetos e tarefas sob a responsabilidade
do usuario podem ser configuradas na caixa de entrada do Asana. O usuario tem total
liberdade para gerenciar os alertas. Além disso, o usudrio pode optar por se inscrever para
acompanhar determinada tarefa, tornando-se um “seguidor” daquele item e,

consequentemente, receber notificagbes a respeito.

Com o Asana, os gestores e gerentes de projeto conseguem monitorar cada membro
da equipe e saber exatamente em que a pessoa estd trabalhando. A gestao do projeto torna-
se mais produtiva, j& que, independentemente do numero de pessoas envolvidas, a
atualizacdo pode ser feita de onde estiverem, o gestor pode acompanhar o status de cada
etapa e inserir comentarios e, ainda, todos os arquivos vinculados permanecem acessiveis a

toda equipe.

Outro diferencial da ferramenta é a possibilidade de se cadastrar por meio de uma
conta existente do Google, evitando, assim, o preenchimento de um formulario. Nesse caso,
o Asana importa automaticamente os contatos do usuario para que possam ser utilizados

nos projetos.

O Asana é uma ferramenta gratuita para projetos com a colaboracdo de até 15
pessoas. Para equipes maiores, € necessario utilizar a versdo paga, que oferece

funcionalidades adicionais. E acessivel de qualquer navegador e compativel com os sistemas
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operacionais Android e iOS. E possibilita, ainda, sincronizar o calenddrio do projeto com

0 Google Calendar, Outlook, iCal e outros servigos similares.

Quanto aos critérios de colaboragdo, o Asana viabiliza o contato dentro e entre as
equipes, desde que todos os envolvidos estejam cadastrados (CC1); otimiza a disseminacao
da informacdo em niveis departamentais e organizacionais (CC2); possibilita a organizacdo e
estruturacao da informagdo entre equipes e também no ambito institucional, caso usuarios
de todos os niveis hierdrquicos estejam cadastrados (CC3); mantém os envolvidos
informados e atualizados sobre os projetos em andamento na organizacdo (CC4); a
atribuicdo de responsabilidades pode ser feita por meio das tarefas, resultando em acdo
coordenada (CC5 e CC6); apoia a realizacdo das atividades em equipe (CC7); suporta a
geracdo de ideias e solucdo de problemas, inclusive por meio do histdrico de interacdes,
conforme Figura 14 (CC8) e, por fim, estabelece forte integracao entre equipes de projeto

(CCI).

O Asana tem impacto potencial nos processos de aquisicdo, desenvolvimento,
compartilhamento, utilizacdo e retencdo do conhecimento. Projetos que envolvam a
participacdo de terceiros - clientes, fornecedores e parceiros - configuram processos de

aquisicdo, importando o conhecimento de fontes externas para a organizagao.

O monitoramento da execu¢ao de tarefas e a gestdo de projetos sao praticas que
tornam os processos mais eficientes, portanto, configuram o desenvolvimento do
conhecimento. A transferéncia do conhecimento do individuo para o grupo e/ou

organizagao ocorre ininterruptamente na interacao estabelecida na ferramenta.

A utilizacdo do conhecimento se efetiva na execuc¢do das tarefas, que compdem a
rotina da organizacdo. E, por fim, a ferramenta é um repositério de conhecimento, que

retém informacdes relativas a tarefas e projetos.

A arquitetura de participagdo - competéncia essencial da Web 2.0 ilustrada com o
Asana - pode ser aplicada para engajar pessoas em favor de um objetivo comum e
potencializar os resultados dessa soma de esforcos. A dindamica da ferramenta facilita a
coordenagao do trabalho em equipe, reduz o volume de e-mails na caixa de entrada dos

usuarios envolvidos, otimizando, assim, a comunicacao.



Figura 14 - A arquitetura da participacao retratada no painel direito do Asana
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4.1.2 Trello

http://www.trello.com/

OO

A competéncia essencial da Web 2.0 relacionada ao Trello é a do software para
multiplos dispositivos. A expectativa de O’Reilly (2005) sobre mudangas bastante
significativas nessa area da Web 2.0 ja era grande ha 10 anos, tendo em vista a variedade e

quantidade dos dispositivos que viriam a se conectar a nova plataforma.

O Trello é um organizador de tarefas dindmico e funcional. Um projeto complexo, por
exemplo, que envolve grande fluxo de trabalho e muitas atividades, pode ser facilmente
monitorado por toda a equipe. E possivel saber exatamente em que estigio uma
determinada atividade se encontra no Kanban®, observando as listas “Fazer” (To Do),

“Fazendo” (Doing) e “Feito” (Done).

Inspirado na metodologia Scrum - framework para planejamento e gestdo de
projetos e desenvolvimento agil de software -, o Trello baseia-se em quadros virtuais com
cartdoes de tarefas e informacdes sobre o projeto, que podem ser editados
colaborativamente por grupos de usudrios. A cada atualizagdo, o sistema notifica,

automaticamente, os usudrios, levando em conta o papel exercido no projeto.

O Trello foi criado, em 2001, pelo engenheiro de software norte-americano Joel
Spolsky para ser, originalmente, um aplicativo de gerenciamento de projetos em uma
empresa de Tl. Até meados de 2012, o aplicativo contava com 500 mil usuarios. No fim do
mesmo ano, o numero havia dobrado (1 milhdo). Em maio de 2014, ja havia se multiplicado
por oito (4 milhdes) e, depois, por dezesseis (8 milhdes), em maio de 2015. Até mesmo para
0 proprio criador, esse crescimento é surpreendente. A meta da empresa é ambiciosa:
chegar a 100 milhdes de usudrios. Ndao ha, no entanto, um prazo definido para o alcance da

meta.

> Um termo de origem japonesa, kanban é um conceito relacionado com a utilizagdo de cartdes (post-it e
outros) para indicar o andamento dos fluxos de producdo. Sinalizagdes para especificar o status de

”nou

determinada tarefa, por exemplo, “para executar”, “em andamento” ou “finalizada”.


http://www.trello.com/
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O cadastro do usuario é bem simples e ele também pode utilizar uma conta existente
do Google. Apds inserir os dados de login e senha, o usuario acessa a area de trabalho

personalizada, visualizando todos os projetos.

O Trello pode ser utilizado no computador ou por meio de aplicativos instalados em
tablets, smartphones ou reldgios, compativeis com os sistemas Android, iOS e Apple Watch. A
dindmica do aplicativo é a mesma do programa disponivel na nuvem: incluindo quadros,
listas e cartdes. De acordo com a Revista INFO, no Brasil, o app gratuito conquistou mais de
600 mil usuarios desde o lancamento da versdo em portugués, realizado em maio de 2015

(INFO, 2015, online).

Figura 15 - Aplicativo Trello para dispositivos moveis
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ata via email

Adicionar cartdo

Fonte: TRELLO, 2015

Cada quadro leva o nome do projeto, reune cartées de tarefas e informagdes
dispostas vertical e horizontalmente. E possivel incluir links, imagens, anexos e tags para
facilitar a localizacdo, posteriormente. Os cartGes sdo flexiveis e podem ser arrastados de

uma coluna para outra. Também pode-se mudar a posicao das colunas.

Cada cartdo representa uma tarefa especifica. Nele, é possivel designar o responsavel

- ou responsaveis, definir o prazo limite para que ela seja executada, inserir um checklist,
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etiquetas coloridas ou algum comentario adicional para o executor. Assim que a tarefa for
concluida, o cartdo correspondente pode ser movido de uma lista para a outra e,
futuramente, arquivado. E possivel se inscrever para acompanhar determinado item. Assim,
0s usuarios recebem notificagdes por e-mail, em tempo real, caso algo seja modificado no

cartdo.

Ao clicar em um cartdo, é aberta uma nova janela, que exibe os detalhes da tarefa.
Todo o histdrico do cartdo é mantido, evidenciando as listas em que esteve e qualquer

descricao realizada pelo responsavel da tarefa.

Quanto aos critérios de colaboracdo, o Trello viabiliza o contato dentro e entre as
equipes, desde que todos os envolvidos estejam cadastrados, possibilitando, ainda, o uso de
diferentes dispositivos (CC1); otimiza a disseminacdo da informacdo em niveis
departamentais e organizacionais (CC2); possibilita a organizacdo e estruturacdo da
informagdo entre equipes e também no ambito institucional, caso usuarios de todos os
niveis hierarquicos estejam cadastrados (CC3); mantém os envolvidos informados e
atualizados sobre os projetos em andamento na organizacdo (CC4); a atribuicio de
responsabilidades pode ser feita por meio das tarefas, resultando em ac¢do coordenada (CC5
e CC6); apoia a realizacdo das atividades em equipe (CC7); suporta a geragao de ideias e
solucdo de problemas (CC8) e, por fim, estabelece forte integracdo entre equipes de projeto

(CC9).

A flexibilidade do Trello possibilita separar as tarefas em etapas bem definidas,
auxiliando os usuarios no gerenciamento das atividades e, também, do tempo. A ferramenta
¢é aberta e estd em permanente construcdo. Os usudrios podem criar as proprias aplicacdes,

uma vez que as APIs sdo abertas.

A interface do Trello é intuitiva e o design contrasta cores claras e escuras. A
ferramenta é gratuita e oferece, as empresas, uma versdao mais robusta, que amplia o limite
de anexos para 250 MB e os recursos de personalizagdo. Existe ainda a possibilidade de
integracdo com as contas do Google, viabilizando o compartilhamento dos quadros criados

com os amigos, o que resulta na adesao de novos usuarios.
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N3o existe a intencdo de, no futuro, comercializar a ferramenta para o usuario final, a
tendéncia é que o produto basico seja, permanentemente, gratuito e sem anuncios. Os
pacotes Premium sdo exclusivos para empresas. A medida que o ndmero de usuarios
aumentar, mais empresas irdo perceber o valor da ferramenta e, assim, aderir aos planos

mais completos.

A versdo do Trello em portugués é a primeira a ser lancada fora dos Estados Unidos
(EUA) e foi escolhida em funcdo do elevado potencial do mercado brasileiro. Alexia
Ohannessian, a responsdavel por organizar a operacao do Trello no Brasil, esclarece que, nos
EUA, os usuarios utilizam a ferramenta, predominantemente, para atividades profissionais.
J& no Brasil, o servico também é usado para projetos pessoais, de um ou dois usuarios

apenas, a exemplo da organizagdo de uma viagem.

O cenario de uso da ferramenta é bastante variado. As pessoas utilizam a aplicacao
para diversos fins, tais como preparar palestras, planejar um casamento e, claro, gerenciar
uma equipe de TI. E comum os profissionais utilizarem o Trello no ambiente de trabalho e,

entdo, pensarem em todos os possiveis usos. O Trello é, portanto, uma aplicagdo multiuso.

Além da ferramenta em si, os usuarios brasileiros passam a contar com um blog4 com
contetdo local, uma conta no Twitter’ e uma pagina no Facebook®, em portugués. Com o
intuito de ajudar usuarios principiantes, a empresa publicou ainda quadros em portugués,
com modelos customizados para diferentes situacGes, com varias opcoes de organizacdo
conforme Figura 16. A proposta é mostrar exemplos de como aproveitar o servigo para um

trabalho em grupo, organizar uma festa ou planejar uma viagem.

* http://br.blog.trello.com/
> https://twitter.com/trello
® https://www.facebook.com/trelloapp/?fref=ts



http://br.blog.trello.com/
https://twitter.com/trello
https://www.facebook.com/trelloapp/?fref=ts
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Figura 16 - Exemplo de quadro inspirador do Trello com listas personalizadas
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necessarios para criar um prototipo Produto. i

2. Identifiqguem os critérios que seu
produto deve preencher

13. Trabalhem com seus parceiros
para completar os passos 1-4 nas
Diretivas para o Teste do Produto

3. Escrevam um resumo do 14. Criem uma emp
desenho do seu produto. produzir e vender o
4. Realizem um brainstorming com 7. Trabalhem com seu grupo para 15. Criem um plano
seus parceiros sobre ideias de desenvolver esbogos de desenho para seu produto
desenho = 21 O0ct2 = ®Nov4

8. Compartilnem seus esbo¢os com e \“‘r/
5. Avaliem todas as ideias e outros grupos. Critiquem os 11. Criem um modelo, protétipo, ou Il
decidam em equipe que desenhos uns dos outros esquema detalhado do seu produto e "

abordagem é a melhor. O] = ¢ @ Oct2

9. Facam uma lista das ferramentas.

6. Recebam a aprovacéo do materiais e equipamentos
professor para a sua ideia de necessarios.

desenho. = O0ct12

Fonte: TRELLO, 2015

O Trello tem impacto potencial nos processos de identificacdo, aquisicado,

desenvolvimento, compartilhamento, utilizacdo e reten¢cdao do conhecimento.

Os quadros podem descrever o ambiente da organizacdo, com o objetivo de
disseminar determinados dados internos e/ou externos e demonstrar transparéncia,
configurando, assim, processos de identificacdo do conhecimento. Projetos que envolvam a
participagdo de contatos do Google, por exemplo, configuram processos de aquisicao,

importando o conhecimento de fontes externas para a organizacao.

O Trello tornou uma série de processos mais eficientes, tanto no ambito profissional,
guanto em projetos pessoais, evidenciando, assim, sua potencialidade para a configuracao
do processo essencial de desenvolvimento do conhecimento. A transferéncia do

conhecimento do individuo para o grupo e/ou organizacdo ocorre continuamente na edigcdo

colaborativa dos quadros, listas e cartées.

A aplicagao do conhecimento se efetiva na execugdo das tarefas e projetos. E, por
fim, a ferramenta é um repositério de conhecimento, que retém as informagdes contidas

nos quadros, listas e cartdes do Trello.
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A pesquisa The New Multi-screen World (2012), promovida pelo Google, analisou o
comportamento do usuario multiscreen, ou seja, a relagdao entre os multiplos dispositivos
utilizados no cotidiano das pessoas, revelando tendéncias em consumo de informacdes e
produtos. O estudo aponta que foi estabelecida uma nova relagdio com o tempo - um
recurso ja escasso — que, agora, € dividido entre tarefas didrias e o bombardeio de
informagdes simultaneas, especialmente porque a atengdo estd dispersa entre TVs,

smartphones, computadores, notebooks e tablets.

Ainda de acordo com o estudo, existem duas formas de consumir contetidos usando
multiscreen: sequencial ou simultaneo. O padrdo mais usual é o sequencial, em que o
usudrio inicia a navegacao em um dispositivo e continua em outro. Entre os participantes da
pesquisa, 90% registraram esse comportamento. O uso simultdneo ocorre quando dois
dispositivos sao utilizados ao mesmo tempo; 77% dos entrevistados assistiam TV com outro

dispositivo em maos.

Todos esses dados comprovam a importancia do desenvolvimento de software para
multiplos dispositivos. A gestdo por resultados ndo se restringe as 40 horas semanais
previstas na legislacdo trabalhista, os profissionais tendem a acompanhar os indicadores de

desempenho (Key Performance Indicators - KPl) em dispositivos mdveis, no regime 24/7’.

7 24/7 é uma abreviacdo que corresponde a 24 horas por dia, 7 dias por semana.
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4.1.3 Linkedin

http://www.linkedin.com/

A pratica da Web 2.0 que contempla os grupos do Linkedin é a do usudrio como
colaborador. Grupos no Linkedin envolvem boas discussGes, interacdo, argumentacao,

contra-argumentacao e, por fim, conclusdes interessantes.

O Linkedin precisa ser reconhecido como uma plataforma de interagao entre pessoas
influentes de todo o mundo. De acordo com o site Tl Especialistas Brasil, em 2014, o
LinkedIn contabilizou cerca de 18 milhdes de usuarios cadastrados no Brasil e esse nimero

aumenta a cada dia (TI ESPECIALISTAS BRASIL, 2015, online).

Participando dos grupos de interesse, as pessoas constroem uma reputacdo e
conquistam autoridade no Linkedin, por meio de interac¢des, debates, compartilhamento de
conhecimentos e experiéncias. Além dos ganhos pessoais, 0s usuarios tornam-se referéncia
nas areas de negdcios em que atuam, geram trafego para o site da organizacdo e, ainda,

atraem novos leads para a equipe de vendas da empresa.

N3o basta se tornar um integrante do grupo, o usuario deve ser ativo: comentar os
posts das outras pessoas, fazer perguntas, curtir as contribuicdes de outros participantes,
expor suas ideias, interagir com os demais integrantes e fomentar o debate, agregando valor

a sua participacdo. E essencial que o contetido compartilhado seja relevante.

As discussdoes mais populares de um grupo permanecem no topo da pagina e, por
isso, alcancam maior visibilidade. Contribuir com os tdpicos em destaque é uma boa forma

de se manter em evidéncia.

Partindo do principio colaborativo, é importante que o usuario esteja disposto a
ajudar o grupo, contribuindo com esclarecimentos, exemplos praticos e dicas de materiais

onde se possa aprofundar o conhecimento sobre o assunto debatido. Dessa forma, as


http://www.linkedin.com/
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pessoas percebem a disponibilidade para compartilhar conhecimento, por iniciativa natural,

e ndo uma atuagdo como “vendedor de conteudo”.

Os grupos do Linkedin atendem a dois dos critérios de colaboragdo, ao possibilitarem
a identificacdo de potenciais colaboradores externos para solucdo de problemas, realizacdo
de tarefas e/ou formagdo de equipes (CC6) e suportarem a geracdo de ideias e solucdo de

problemas (CC8).

Os grupos do Linkedin tém impacto potencial nos processos de aquisicao,
desenvolvimento e compartilhamento do conhecimento. As interagdes estabelecidas nos
grupos do Linkedin, que redinem profissionais de diversas empresas, configuram processos

de aquisicdo de conhecimento.

Como dito anteriormente, os bons grupos do Linkedin geram discussdes produtivas e,
consequentemente, resultam em processos de desenvolvimento do conhecimento. O

compartilhamento do conhecimento é um dos objetivos principais de um grupo do Linkedin.

Na pratica, as pessoas sao o diferencial dos grupos do Linkedin, o que comprova a
afirmacdao de Choo (2003) de que mais do que qualquer fonte impressa ou banco de dados
eletrénico, as pessoas sempre serdao as fontes de informacdo mais valiosas em qualquer
organizagao. As fontes humanas filtram as informacdes, enfatizam os elementos relevantes,
interpretam questdes ambiguas e, frequentemente, oferecem uma comunicagdo mais rica e

satisfatoria de um determinado tema.

O usuario como colaborador é uma pega-chave para qualquer software, tendo em
vista a capacidade combinada de criar, transferir, integrar e explorar ativos de
conhecimento. Para Tapscott e Williams (2007), as organiza¢Ges necessitam de fronteiras
permedveis para que a inova¢do surja da interacdo com os clientes e com uma rede

dinamica de colaboradores externos.
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Figura 17 - Grupo do Linkedin voltado para a colaboragdo online

& C' | & https://www.linkedin.com/groups
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O objetivo deste grupo € unir pessoas interessadas em discutir assuntos relacionados a colaboraco online,
redes e midias sociais, web 2.0 e assuntos relacionados

Sobre este grupo

Criado em: 10 de novembro de 2009
Tipo: Grupo de networking

Integrantes:
Integrantes do grupo em sua rede Proprietario: Antonio Ricardo Goncalves
Felipe Morais 1* Site: http://colaboracaoweb.wordpress.com
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Ayala Melgago 1
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sociais | Palestrante

Rodrigo Otavio 1=

F
José Luiz Silva 1=
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] Shymenne Siqueira 1=
Jomalista | Especialista em Comunicacdo Empresarial | Social Media na Bgarden Comunicagdo

Fonte: LINKEDIN, 2015
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4.1.4 Basecamp

https://basecamp.com

O principio da Web 2.0 que se aplica ao Basecamp é a rica experiéncia do usuario. A
ferramenta e a empresa desenvolvedora - 37 Signals - foram citadas por O’Reilly (2005)

como exemplos da inovagdo, sem precedentes, na interface do usudrio.

A rica experiéncia do usuario envolve todos os aspectos da interacdo dos usuarios
finais com os sites, ferramentas, produtos e/ou servigos. Esta intimamente relacionada a
usabilidade. Ela se caracteriza por maior dinamismo, com repostas quase instantaneas aos
estimulos dos usuarios; interatividade; possibilidade de ser integrada em qualquer outro
ambiente online e, ainda, todo o conteudo produzido pode ser controlado pelo usuario,

desde a producao, incluindo distribuicdo e até a visualizagao.

Um desafio cada vez maior na atual formatacdo dos mercados é a Gestdo de
Projetos. O cendrio enfrentado pelos gestores de projetos inclui fusos horarios distintos,
equipes multiculturais dispersas geograficamente, prazos de entrega agressivos, clientes
exigentes determinando niveis de qualidade e atendimento diferenciados, grande volume de
e-mails trocados, ruidos de comunicacao, dispersao de documentos e incompatibilidade de

agendas.

O Basecamp é um gerenciador de projetos colaborativo. Extremamente versatil, a
ferramenta também é utilizada para promover sessGes de brainstorming, debater potenciais
estratégias e realizar bate-papos. Projetado pela empresa 37 Signals, no ano de 2004,
o Basecamp se difere dos tradicionais gestores de projetos, pois ndo se apoia em graficos e
tabelas, mas estd focadoem comunicacdo, integracdo e colaboracdo, por meio da
aproximagado virtual das pessoas, buscando aumentar a produtividade da equipe e melhorar

os resultados.

O Basecamp alia comunicacdo a simplicidade, permitindo que profissionais nao

especialistas contribuam de forma efetiva. Os projetos de cada usuario sao exibidos na tela


https://basecamp.com/
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principal da ferramenta - o painel de controle. Nele, observam-se as ultimas atualizagdes de

cada projeto e também os alertas criados pelo usuario.

Cada projeto é estruturado em quatro niveis hierarquicos: Cliente -> Meta -> Lista de
tarefas -> Tarefas. Nesta hierarquia, é possivel designar responsaveis para cada parte do

projeto e estabelecer prazos para cada uma delas.

A Lista de Tarefas ndo é uma simples To Do List. Ela contém as pautas do dia, a serem
delegadas aos componentes da equipe de projeto e possibilita a troca de informacgdes a
respeito de cada tarefa, viabilizando a tomada de decisGes sem a necessidade do
agendamento de reunides. A Lista pode ser criada com qualquer titulo e, no decorrer do

projeto, é possivel incluir imagens, textos e anexos.

O Basecamp permite ainda a selecdo de Milestones, que correspondem a marcos do
projeto, com definicdo de Deadlines (prazos) e também de Deliverables (entregas). E possivel

associar tarefas a um Milestone para executar um projeto por etapas.

O Writeboards funciona como um simples editor de texto, que permite a edicao
colaborativa e o compartilhamento com usudrios selecionados. E possivel definir as

permissdes de acesso aos quadros e a participagao dos usudrios nas discussoes.

Todos os arquivos vinculados ao projeto sdao compartilhados para que estejam
prontamente acessiveis aos componentes da equipe, independentemente da localizacdo

geografica.

Por meio da funcdo Mensagens, viabiliza-se uma comunicacdo instantanea entre os
integrantes do projeto. Uma mensagem postada no projeto é visualizada por toda a equipe,
sem gque seja necessario enviar e-mails, fazer ligaces ou agendar reunides para manter a
equipe sempre informada. E mantido um histérico dessa comunicacdo, que possibilita um

acompanhamento minucioso das atividades e inibe a perda de dados.

A ferramenta foi concebida, inicialmente, para gerir projetos de desenvolvimento de
sites. Pelo porte, deduz-se que apenas grandes projetos possam se beneficiar do Basecamp,
mas, na pratica, os pequenos projetos, que envolvam diferentes pessoas e empresas, até os

grandes, contemplando diversas dreas internas e de clientes, fornecedores e
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instituicoes, podem contar com uma comunicacdo agil e um perfeito monitoramento de
status de cada etapa. Tudo isso em uma interface simples e atraente, que pode ser
facilmente utilizada por qualquer pessoa, com vistas a execucdao de tarefas de maneira

funcional.

A versdo gratuita é limitada a apenas um projeto e se restringe as principais
funcionalidades da ferramenta; ja os planos pagos do Basecamp permitem um numero
ilimitado de usudrios. Com suporte a varios idiomas, inclusive para o Portugués, as versoes
Premium possibilitam customizar o painel de controle, inserindo logotipos, faviconsg,

padrdes de cores e imagens.

E possivel utilizar o Basecamp diretamente no navegador ou baixa-lo em dispositivos

moveis, por meio dos aplicativos disponiveis para sistemas Android e iOS. O Basecamp pode
ser integrado a vdrias outras ferramentas. A ferramenta permite, por exemplo, cadastrar uma tarefa
na agenda do Google, enviar e-mails de lembretes de tarefas em atraso ou concluidas, entre vdrias

outras possibilidades.

Quanto aos critérios de colabora¢dao, o Basecamp viabiliza o contato dentro e entre
as equipes, desde que todos os envolvidos estejam cadastrados (CCl); otimiza a
disseminacdo da informacdo em niveis departamentais e organizacionais (CC2); possibilita a
organizacao e estruturacao da informacdo entre equipes e também no ambito institucional,
caso usuarios de todos os niveis hierdrquicos estejam cadastrados (CC3); mantém os
envolvidos informados e atualizados sobre os projetos em andamento na organizacdo (CC4);
a atribuicdo de responsabilidades pode ser feita por meio das tarefas, resultando em acdo
coordenada (CC5 e CC6); apoia a realizacdo das atividades em equipe (CC7); suporta a
geracao de ideias e solucdo de problemas, inclusive por meio do histérico de interagdes,

(CC8) e, por fim, estabelece forte integracdo entre equipes de projeto (CC9).

O Basecamp tem impacto potencial nos processos de identificacdo, aquisicao,
desenvolvimento, compartilhamento, utilizagdo e retengdao do conhecimento. Projetos
estratégicos podem descrever o ambiente da organizagao, configurando, assim, processos

de identificagao do conhecimento. Projetos que envolvam a participagao de fontes externas

8 . . . . . , , aLs
Favicon é uma abreviatura para favorite icon. O pequeno icone é exibido ao lado da barra de enderecgos, no
canto esquerdo da aba do navegador ou quando um link é adicionado aos Favoritos.
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- clientes, fornecedores e instituicdes - configuram processos de aquisicdo, importando o

conhecimento para a organizagao.

O gerenciamento de projetos, por si s, torna os processos mais eficientes; se
realizado numa plataforma colaborativa, os resultados sdao potencialmente superiores. O
efeito em cadeia se reflete na configuracdo do processo de desenvolvimento do
conhecimento. A transferéncia do conhecimento do individuo para o grupo e/ou
organizacdo ocorre, continuamente, nos diversos canais disponibilizados pela ferramenta, a
exemplo das Mensagens e Writeboards. A aplicacdo do conhecimento se efetiva na execugao
dos projetos. E, por fim, a ferramenta é um repositério de conhecimento, que retém o

portfdlio de projetos.

Qualquer software deve oferecer uma rica experiéncia ao usuario, além dos aspectos
relacionados a usabilidade, com o intuito de eliminar as dificuldades de adaptacdo e a
resisténcia ao uso, ja que as pessoas tendem a perceber mais trabalho do que beneficios ao
incorporar essas ferramentas a rotina didria. A rica experiéncia ao usuario que engloba
comunicac¢ao, integracao e colabora¢do supera o engajamento das pessoas, promovendo o

alinhamento estratégico.



Figura 18 - Panorama de discussdes, listas de tarefas, arquivos e e-mails dos projetos

€« C' | & https://basecamp.com/3053102/everything
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ﬁ Browse every discussion
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2 :
%@,’f Show all forwarded emails

Fonte: BASECAMP, 2015
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4.1.5 Delicious

https://delicious.com/
i E
F]
[=]

A pratica da Web 2.0 presente no Delicious é a de tagging - uma categorizagdo

colaborativa de sites, que possibilita a utilizacdo de palavras-chave (tags) escolhidas
livremente. As tags constituem descricGes simples - em geral, em uma Unica palavra - que
servem como referéncia ao conteldo da pagina e permitem que os usudrios agrupem os

sites por categorias criadas por eles mesmos.

O Delicious é um servico online desenvolvido para armazenar, visualizar e
compartilhar links e sites favoritos, independentemente do navegador ou computador. O
servigco possibilita dividir as paginas por categorias, de forma organizada, para que o usuario
ndo se perca entre os incontdveis enderecos selecionados. Nada mais é do que uma rede
social, que permite arquivar e catalogar os sites preferidos para acessa-los de qualquer lugar.
Esses servicos de compartilhamento de links favoritos sdao conhecidos pelo termo em inglés

social bookmarks.

O Delicious foi desenvolvido, em 2003, pelo programador americano Joshua
Schachter. Em dezembro de 2005, foi incorporado pelo Yahoo. Em 2011, foi comprado
pela AVOS Systems, empresa dos fundadores do YouTube, Chad Hurley e Steve Chen. A
ferramenta e o site foram reformulados, ganhando um visual mais moderno, dinamico e de
facil entendimento, entretanto, o conteddo permanece somente em inglés. A navegacao foi
simplificada, algumas funcionalidades redundantes foram consolidadas e mais recursos

sociais foram adicionados.

O Delicious é também um mecanismo de buscas, uma vez que os usudrios podem
visualizar as paginas da Web em que outros usuarios definiram as préprias tags e fazer
buscas por sites que tenham atribuido determinada combinacdo de tags. Além disso, o
Delicious pode ser usado para criar listas de presentes, monitorar sites com conteudos e

links dindamicos e realizar pesquisas sobre quaisquer assuntos.


https://delicious.com/
https://pt.wikipedia.org/wiki/Social_bookmarks
https://pt.wikipedia.org/wiki/Hiperliga%C3%A7%C3%A3o
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Sites como Delicious ndo impdem um esquema de categoriza¢do; ao invés disso,
deixam a estrutura emergir ao longo do tempo como resultado das a¢des dos usudrios, que,
coletivamente, criam uma folksonomia (em contraposicdo a taxonomia). As folksonomias

sao praticas para categorizar conteddo multidimensional e em constante mudanca.

O cadastro no servico é simples e o usuario pode atribuir um rétulo, que direciona o
proprio usuario e os amigos a lista dos favoritos categorizados no Delicious. Um novo
bookmark pode ser salvo manualmente, mediante a insercdo da URL do site. Em seguida, é
recomenddvel fornecer informagdes complementares, tais como titulo, tags, comentdrio e a

configuracdo de acesso, tornando o link privado ou nao.

Embora ndo sejam funcionalidades primdrias da ferramenta, o Delicious pode
contribuir, indiretamente, para a disseminacdo da informacdo em niveis departamentais e
organizacionais, caso os usudrios interessados tenham um perfil nessa rede (CC2) e também
para a geracdo de ideias e solucdo de problemas, por meio do armazenamento de links

relevantes, conforme Figura 19 (CC8).

O Delicious tem impacto potencial nos processos de compartilhamento e retencdo do
conhecimento, uma vez que esses processos estdo na esséncia da ferramenta, que foi
desenvolvida para armazenar e compartilhar links e sites favoritos. O processo de utilizacdo
do conhecimento também se aplica ao Delicious, uma vez que nao faria sentido o usuario
compartilhar e/ou armazenar um link se ndo fosse para acessa-lo e usufruir das informacgdes

nele contidas.

O conceito de tagging altera completamente a forma de recuperacdo da informacao
no software de gestdo. Anteriormente, os critérios de busca eram definidos pelo préprio
sistema e o usuario tinha que utilizar, necessariamente, um ou mais critérios existentes. Ao
permitir ao usuario categorizar as informacdes de maneira personalizada, as tags flexibilizam

todo o processo, desde o armazenamento até a recuperacao.
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Figura 19 - Link armazenado no Delicious, com inclusdo de tags
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4.1.6 Intro.js

https://usablica.github.io/intro.js/

OO

O principio que se aplica a biblioteca Intro.js é o da Web como componentes, em que
pequenas partes se encaixam para gerar um produto diferenciado. A proposta da
chamada peer production é que qualquer pessoa possa adicionar um projeto, fazer
download e utilizar o codigo e, assim, novos projetos migram das periferias para o centro
como resultado da aplicacdo dos usudrios, ou seja, um processo de adocdo organica de

software, inteiramente baseado no marketing viral®.

Os desenvolvedores Web e de software devem criar sites e aplicacdes intuitivos, em
gue a navegacdo seja Obvia. Os usuadrios nao esperam despender muito tempo para
descobrir como utilizar um site ou um software. No entanto, em alguns casos, é necessario
orientar um novo usuario a navegar em um site ou aplicagdo Web, com o intuito de otimizar

a interacdo, a performance e a habilidade de lidar com a arquitetura de maneira facil e agil.

Dentre as diversas maneiras de guiar o uso de uma aplicagdao web, o Intro.js é uma
biblioteca Javascript, utilizada para criar orientagdes passo a passo e apresentar elementos e

funcionalidades de um software.

Além do arquivo Javascript, o Intro.js contém um arquivo de estilo (css). Juntos, eles
permitem destacar visualmente elementos HTML, marcados com algumas tags especificas, e

criar uma navegacao ordenada entre esses elementos, a partir do mouse ou do teclado.

A biblioteca auxilia a orientacdo dos usuarios a respeito de mudancas e indica a
existéncia de novas versdes das funcionalidades. O uso do Intro.js torna a navegacdao mais

atraente para os usuarios com o minimo esforgo.

A expressao marketing viral designa a capacidade de uma mensagem publicitaria tomar proporcdes
gigantescas na rede, num processo semelhante a propagacdo de uma epidemia viral. A disseminacao da
mensagem em larga escala ocorre por meio de uma ag¢ao colaborativa intensa dos individuos nas redes sociais
(BARICHELL; OLIVEIRA, 2011).


https://usablica.github.io/intro.js/
http://usablica.github.io/intro.js/
http://usablica.github.io/intro.js/
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Os usudrios constituem o publico-alvo de uma aplicacdo Web e é comum que eles se
sintam desmotivados a utilizar um produto, caso ndo haja uma apresenta¢ao adequada das
funcionalidades, melhorias e atualizacGes sucessivas. A biblioteca Intro.js possibilita uma
navegac¢ao dirigida no(s) primeiro(s) acesso(s) a um software, oferecendo dicas como
servico, por meio da criacdo de orientacdes e da inclusdo de um script no site ou aplicacdo

Web para que as dicas de tela sejam exibidas.

A biblioteca Intro.js é gratuita, de cddigo aberto e foi publicada sob a licenca MIT,
voltada para software livre e criada pelo Massachusetts Institute of Technology. Trata-se de
uma licenca ndo copyleft, que permite a reutilizacdo de software licenciado em programas

livres ou proprietdrios.

O Intro.js pode contribuir para a disseminacao de informacgdes relativas a sites,
Intranets e sistemas em niveis departamentais e organizacionais (CC2) e, ainda, possibilita a
organizacdo e estruturacdo desse tipo de informacdo entre equipes e também no ambito

institucional (CC3).

O Intro.js tem impacto potencial nos processos de compartilhamento, retencao e
utilizacdo do conhecimento. As dicas de tela configuram os processos de compartilhamento
e retencao do conhecimento. Ja a navegacao dirigida reflete o processo de utilizacdo do
conhecimento, uma vez que ele estad sendo aplicado enquanto o usuario avanc¢a no passo a

passo indicado.

A biblioteca Intro.js € um componente que oferece como diferencial uma navegacao
dirigida no(s) primeiro(s) acesso(s) a um software, apresentando uma sinopse das principais
funcionalidades disponiveis. A iniciativa ndo substitui a documentacdo do usuario e nem a
realizacdo de treinamentos do sistema. A quantidade de passos relacionados as instrugdes

de uso pode ser configurada.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Software

102

Figura 20 - Dica de tela apresentada na demonstracao do uso da biblioteca Intro.js

€ = C [} usablicagithub.io/introjs/ w9

Better introductions for websites and features with a step-by-step
guide for your projects.

Let's try it. It's free and open-source.

Fonte: USABLICA, 2015
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4.1.7 Lucidchart

https://www.lucidchart.com/pt
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A competéncia essencial aplicada ao Lucidchart é a inteligéncia coletiva. De acordo

com O’Reilly (2005), o sucesso de empresas, que resistiram a migracdao da Web 1.0 para 2.0,

deve-se a crenga no poder da Web para promover a inteligéncia coletiva.

Diagramas e esquemas sdao conteudos determinantes para a representagdao e
compreensdo dos mais variados conceitos. E praxe utilizar a expressdo “Entendeu ou quer
que desenhe?” Comunicar-se visualmente pode ser bastante Util para as areas de Tecnologia
da Informagao, Engenharia, Design e também de Negdcios, a exemplo do auxilio de um

fluxograma para evidenciar o encadeamento de algum processo.

O Lucidchart é uma solucdo de diagramacdo intuitiva e colaborativa, que facilita e
agiliza a criacdo de fluxogramas, diagramas, modelos de processos de negdcios, maquetes,
mapas mentais, organogramas e outros. A ferramenta possibilita que um numero ilimitado
de pessoas crie e edite diagramas em tempo real e as alteracdes sdao incorporadas e

sincronizadas instantaneamente.

No que tange a colaboracdo, os recursos oferecidos pelo Lucidchart incluem nimero
ilimitado de usudrios simultaneos; controle eficiente de versao; chat por meio da ferramenta
Hangout do Google; comentarios vinculados a objetos, que podem ser solucionados,
respondidos e/ou desabilitados e compartilhamento dos diagramas diretamente no

Facebook, Google Plus ou Twitter.

A colaboracdo em tempo real mantém a equipe em total sintonia. O Lucidchart
agrega interatividade a wireframes e protdtipos, possibilitando a visualizacdo do resultado
final imediatamente. Caso o usudrio esteja diante de um cliente, este ndo precisara aguardar

horas ou dias para verificar as alteracdes solicitadas no projeto.
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Com uma interface de facil utilizacdo e a possibilidade de ‘arrastar e soltar’ (drag and
drop) os elementos, ndo hd nenhuma curva de aprendizado para criagao dos fluxogramas no
Lucidchart. Caso o usudrio ndo queira comecar do zero, ele tem a disposicdo um conjunto de

templates que podem ser ajustados e modificados conforme a sua necessidade.

Na tela principal do Lucidchart, o usudrio tem acesso a uma série de elementos,
agrupados por categorias, aplicaveis aos diversos tipos de diagramas. Se, ainda assim, o
usuario ndo encontrar o que deseja, ele podera importar imagens personalizadas para o

projeto. Podera ainda utilizar o Google Imagens como recurso de pesquisa.

Ao concluir um diagrama, o usudrio pode exportar o arquivo em diferentes formatos,
como PDF, uma imagem (JPEG ou JPG, PNG) ou uma extensdo VDX (Visio) e inclui-lo
facilmente em um relatdrio, apresentacdo ou pdagina Web. Qualquer arquivo exportado

pode ser salvo no servidor do aplicativo.

A conta gratuita do Lucidchart esta limitada a 60 objetos por diagrama, entre
elementos, setas, caixas de texto e imagens. Para inserir um numero ilimitado de objetos e
ter acesso a outras funcionalidades, é necessario obter uma versdao paga, que possibilita
ainda backups locais, esbocos e importacdo de conteudo do Visio, bem como exportar os

diagramas para este aplicativo da Microsoft.

O aplicativo Lucidchart Diagramms, disponivel na Chrome Web Store, permite criar os
organogramas, fluxogramas e outros diagramas graficos diretamente no Google Chrome e,

em seguida, integrar os arquivos ao Google Drive.

Ao longo do tempo, as funcionalidades do Lucidchart evoluiram e a compatibilidade
da ferramenta tornou-se mais abrangente, a exemplo das extensdes para Chrome e Firefox
para visualizacdo de arquivos do Visio, a possibilidade de incorporacdao de videos do
YouTube nos diagramas, a utilizagcdo da ferramenta em modo offline e a criacdao do aplicativo

para iPad.

Nao ha uma versdo do Lucidchart em Portugués. Ao acessar o site

https://www.lucidchart.com/pt, o conteddo esta traduzido, porém ao efetivar o cadastro, o
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usuario é direcionado a tela principal da ferramenta, onde todas as informacdes estdo em

Inglés.

Embora n3do sejam funcionalidades primarias da ferramenta, o Lucidchart viabiliza o
contato dentro e entre as equipes, desde que todos os envolvidos estejam cadastrados
(CC1); otimiza a disseminacdo de determinadas informacdes em niveis departamentais e
organizacionais (CC2); possibilita a organizacao e estruturacao da informacgao entre equipes
e também no ambito institucional, caso usudrios de todos os niveis hierdrquicos estejam
cadastrados (CC3); apoia a realizagdo das atividades em equipe (CC7); suporta a gera¢do de

ideias e solucdo de problemas (CC8).

O Lucidchart tem impacto potencial nos processos de identificacdo, aquisicao,

desenvolvimento, compartilhamento, utilizacdao e reten¢dao do conhecimento.

Um Diagrama de Analise SwoT®, por exemplo, pode descrever o ambiente da
organizagao, configurando, assim, processos de identificagdo do conhecimento. Diagramas
gue envolvam a participacdo de profissionais de empresas clientes, fornecedoras e parceiras

configuram processos de aquisicdo do conhecimento.

A criacdo de fluxogramas e/ou diagramas numa plataforma colaborativa otimiza
processos organizacionais e resulta na configuracdo do processo de desenvolvimento do
conhecimento. A transferéncia do conhecimento do individuo para o grupo e/ou
organizacao ocorre, continuamente, nos diversos canais disponibilizados pela ferramenta, a
exemplo do chat via Hangout do Google; comentdrios vinculados a objetos e

compartilhamento dos diagramas diretamente no Facebook, Google Plus ou Twitter.

A aplicacdo do conhecimento se materializa na representacao grafica de um conceito,
uma decisdo, um processo, uma hierarquia ou de qualquer outra informacdo. E, por fim, a
ferramenta é um repositdrio de conhecimento, que retém fluxogramas, diagramas, modelos

de processos de negdcios, maquetes, mapas mentais, organogramas e outros.

De acordo com Braga (2009), o cenario organizacional contemporaneo foi

transformado pelo trabalho imaterial, que constitui a producdo de informacao,

1 sWOT - Sigla em inglés para o acrénimo Strengths (Fortalezas), Weaknesses (Fraquezas), Opportunities
(Oportunidades) e Threats (Ameacas).
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conhecimento, ideias, imagens, relacionamentos e afetos. A atuacdo em rede e a
emergéncia da inteligéncia coletiva sdo fontes e referéncias relevantes para o trabalho
imaterial, que tende a construir novos circuitos de comunicacdo e participacdo, novas

formas de colaboragdo social e novos modos de interagao.

A elaboracdo colaborativa de diagramas, modelos de processos, mapas mentais e
outros esquemas dentro de um software de gestao pode contribuir ndo sé para a melhoria
dos processos e resultados operacionais e estratégicos, mas também para alinhar o nivel de

informacao e conhecimento dos profissionais envolvidos.

Figura 21 - Business Model Canvas do Lucidchart e menu de elementos Drag and Drop

| C | @ https://www.lucidchart.com/documents/edit/ffc010bb-2d81-4af6-99cb-662dec016aa7/17=
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Fonte: LUCIDCHART, 2015
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4.1.8 PayPal

http://www.paypal.com
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A competéncia essencial relacionada ao PayPal é a oferta do software como servico

(Software as a Service - SaaS), uma vez que O usuario ndo necessita de um programa
instalado no computador para operacionalizar as compras e vendas, mas realiza todas as

transagdes diretamente no site ou aplicativo.

Com a popularizagado da Internet nos ultimos anos, surgiram maneiras mais praticas e
seguras de pagar pelos produtos e servicos adquiridos no e-commerce, ja que, de acordo
com os consumidores, o que mais os aflige em uma compra online é a desconfianga no

processo de pagamento.

Criado em 1998, nos Estados Unidos, o PayPal foi pioneiro no processo de
pagamentos online. A proposta é bastante simples: um software de criptografia que realiza

transferéncias financeiras eletronicamente.

Entre os beneficios oferecidos pelo PayPal estdo a seguranca nas compras e vendas
online, inclusive em leildes; a possibilidade de efetuar pagamentos por meio do cartdo de
crédito, diretamente na conta bancdria ou até mesmo em dinheiro; servico gratuito de
protecdo antifraude; descontos e promog¢des para quem usa o aplicativo PayPal Mobile e a

comodidade de adquirir bens e servigos sem sair de casa.

O PayPal é uma conta que existe apenas na Internet. Essa conta pode ser aberta para
pessoas fisicas ou juridicas. Para aqueles que pretendem comprar online e pagar com
Paypal, o cadastro é simples e requer o fornecimento de dados pessoais, tais como nome
completo, data de nascimento, CPF, endereco, telefone e e-mail. O usudrio deve ainda

responder duas questdes de seguranca, para eventual esquecimento da senha.

Em seguida, o PayPal solicita os dados do cartdao de crédito do usuario — uma Unica

vez, independentemente do numero de compras online realizadas por meio do PayPal. Ai
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estd a seguranca do sistema: as informacGes do cartdo sdo armazenadas no PayPal e ndo sdo

repassadas ao vendedor ou site no ato da compra, reduzindo, assim, os riscos de clonagem.

Se o usuario optar por pagar com débito direto na conta bancaria (servigo disponivel
para correntistas dos bancos HSBC, Santander e Citibank), ndo é necessdrio utilizar cartdes,

cddigos de token ou senhas, basta informar o e-mail e senha do PayPal.

N3o ha taxas para transacdes realizadas em contas pessoais, a ndo ser, em casos
especiais, a exemplo da conversio de moedas. O Programa de Protecdo ao Comprador
garante que o dinheiro sera devolvido em casos de compras ndo autorizadas ou se o produto
ndo chegar a casa dele. A administracdo do PayPal assegura essa solucdo para quem acessar

o Programa em até 45 dias apds a transagao.

Para quem pretende usar o PayPal para receber pagamentos, uma conta Empresarial
ou Premier é mais apropriada, ja que as contas pessoais tém um limite de crédito de USS
500 mensais. A principal diferenca entre as contas Empresarial e Premier é o vinculo com um
CNPJ; a Empresarial deve ser registrada em nome de uma pessoa juridica, enquanto a
Premier pode ser vinculada apenas a um CPF de um prestador de servigos ou vendedor de

produtos. Contas empresariais podem ser utilizadas por multiplos usuarios.

O PayPal disponibiliza aplicativos para sistemas Android, Windows Phone e iOS. O
pagamento por meio do aplicativo possibilita a loja fisica o acesso a todas as informacodes e
preferéncias do usuario, podendo oferecer, no futuro, produtos conforme o gosto do

consumidor.

O Paypal desembarcou no Brasil em 2010. Além da ferramenta em si, os usuarios

o e 11 . . 12
brasileiros contam com um blog~" com conteudo local, uma conta no Twitter ", um canal no
Youtube® e uma pagina no Facebook', todos em portugués. O Paypal esté presente em 203

paises e permite a negociacdo em 26 moedas.

" https://www.paypal-brasil.com.br/blog/

2 https://twitter.com/PayPal?lang=pt

3 https://www.youtube.com/user/PayPalBrasil
 https://www.facebook.com/PayPalBrasil ?fref=ts
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O Brasil é o primeiro pais da América Latina a receber o Check In, uma tecnologia que
capta os dados do usuario diretamente do PayPal para pagamento de produtos em uma loja

fisica, sem que o usuario precise enfrentar filas, utilizar dinheiro ou cartao de crédito.

O PayPal possibilita a organizacdo e estruturacdo da informacdo financeira entre
equipes e também no ambito institucional, tendo em vista a possibilidade de multiplos

usudrios nas contas empresariais (CC3).

O PayPal tem impacto potencial nos processos de utilizagdo e retengdao do
conhecimento, levando em conta o processamento das informacgdes financeiras contidas nas

contas utilizadas nas compras e vendas online.

A modalidade do software como servico (SaaS) simplifica todo o processo de adogao
de uma ferramenta, ja que o usudrio beneficia-se da computacdo em nuvem, podendo
utilizar o software via Internet, a qualquer hora e a partir de qualquer computador e/ou
dispositivo mével, com redugdo consideravel dos custos operacionais - outrora investidos

em instalacdo, manutencao e rotinas de backup -, ambiente seguro e acesso facil.

Figura 22 - Tela de abertura de conta do PayPal

L C' | & Paypal, Inc. [Us] | https://www.paypal.com/br/webapps/mpp/account-selection g ("«Qj 1S

P PayPal

Crie sua conta do PayPal

Comprar com PayPal Receber pagamentos com PayPal
Se vocé deseja comprar online e pagar com PayPal, clique no Se vocé presta servigos ou vende produtos mas nio tem uma
botdo abaixo para criar sua conta empresa, crie uma conta com seu CPF. Caso tenha uma empresa

crie a conta com o CNPJ

Por que pagar com PayPal? Por que vender com PayPal?

« N3o compartilhamos o nimero do seu cartdo de crédito com os « Aumente o alcance da sua empresa e venda para mais de 169 milhdes
vendedores. de pessoas no Brasil e no mundo.

« Nos lembramos seus dados para que vocé ndo precise digitar tudo de « Aceite as principais bandeiras de cartdo de crédito como forma de
novo a cada compra. pagamento

« Podemos te ajudar se a sua compra ndo chegar, de acordo com 0 « Venda parcelado em até 12 vezes para os seus clientes no Brasil
Programa de Protecdo ao Comprador. « Envie e solicite pagamentos usando apenas o e-mail. Perfeito para

« Nossa Central de Atendimento ao Cliente esta a sua disposicdo 24 quem ndo tem um site ou loja virtual

horas por dia, 7 dias por semana

Fonte: PAYPAL, 2015
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4.1.9 Dropbox

http://www.dropbox.com/

A pratica da Web 2.0 relacionada ao Dropbox é a computacdo em nuvem (cloud
computing). O acesso a programas, servicos e arquivos é remoto, por meio da Internet, de
qualquer lugar do mundo, a qualquer hora, ndo havendo necessidade de instalacao de

software.

S3ao muitas as vantagens proporcionadas pela computagdo em nuvem: a nao
exigéncia de uma maquina potente, uma vez que as acdes sdao executadas em servidores
remotos; a acessibilidade a conteddos importantes, a partir de qualquer computador; a
isengdo das responsabilidades de desenvolvimento, armazenamento, manutengao,

atualizacdo, backup e escalonamento, que cabem ao fornecedor da aplicacao.

Além disso, a computacdo em nuvem oferece praticidade, facilidade de uso,
agilidade, escalabilidade, disponibilidade, comodidade aos usudrios, ao permitir acesso por
diferentes dispositivos (smartphones, tablets e notebooks) e, por fim, compartilhamento de

recursos a um grande nimero de usuarios.

No entanto, o armazenamento nas nuvens gera inseguranga, ja que informagdes
importantes sdo mantidas em um ambiente virtual e as pessoas temem a acdo dos
chamados hackers, que se especializam na invasdo de computadores e programas para obter

acesso desautorizado aos dados.

O Dropbox é um dos mais eficientes servicos de sincronizagdo de arquivos. Ele
permite sincronizar todos os documentos que o usudrio deseja no servico de nuvem e,
ainda, manter os dados atualizados no disco rigido do proprio computador. Ao copiar ou
mover um arquivo, ele é duplicado no servidor do aplicativo e também em outros

computadores, que tenham o programa instalado, nos quais o usuario acessa a sua conta.


http://www.dropbox.com/
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Outro caminho possivel é o préprio site do Dropbox: ao informar login e senha, o usudrio

tem acesso a todos os arquivos sincronizados.

A ideia do Dropbox surgiu quando Drew Houston - um dos criadores do servigo -
esqueceu o pendrive em um Onibus e precisou dele para uma consultoria. Frustrado com a
perda, Houston comecou a escrever o codigo daquele que futuramente viria a ser o
Dropbox. Saturado de abrir o e-mail a todo instante para anexar arquivos e acessa-los
remotamente mais tarde, Houston pretendia inicialmente resolver um problema pessoal,
mas depois percebeu o potencial de mercado da sua ideia. Convidou o colega Arash
Ferdowsi para ajudar no projeto e, juntos, conseguiram um contrato com a empresa de

aceleracdo de crescimento Y Combinator. Em 2008, o produto foi colocado no ar.

O Dropbox possibilita o compartilhamento de fotos, documentos e videos de forma
segura, ja que o usudrio pode definir quem terd acesso a cada arquivo. Com as informacdes
disponiveis na nuvem, é possivel desenvolver atividades em equipe como se todos os
membros estivessem usando, simultaneamente, o mesmo computador. O servico é gratuito
para utilizacdo de até 2GB de armazenamento, podendo chegar até 18 GB por indicacao de

NoOVoSs Usuarios.

Quanto aos critérios de colaboragao, o Dropbox contribui, indiretamente, para a
disseminacdo da informag¢dao em niveis departamentais e organizacionais, ao permitir o
compartilhamento dos arquivos (CC2); para a organizacdo e estruturacdo da informacao
entre equipes e também no ambito institucional (CC3); para a realizacdo das atividades em

equipe (CC7).

O impacto potencial do Dropbox nos processos de compartilhamento, utilizacdo e
retencdo do conhecimento estd na propria esséncia da ferramenta, uma vez que ela foi
projetada para que o usudrio tenha os seus arquivos a disposicdo permanentemente, a
partir da computacdo em nuvem. Todo o conhecimento armazenado pode ser acessado,

utilizado e compartilhado a qualquer momento e de qualquer lugar.

A disponibilizagao de arquivos em nuvem - nesse caso, no Dropbox - justifica-se pela

economia do recurso de armazenamento (storage) nos servidores da aplicagdo e também
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por questdes de seguranca, uma vez que as politicas de seguranca e backup sdo de inteira

responsabilidade do fornecedor do servigo de sincronizagao dos arquivos.

Figura 23 - Arquivos sincronizados na ferramenta Dropbox
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Fonte: DROPBOX, 2015
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4.1.10 MEETINGs

http://meetings.siteware.com.br/

O30

O principio da Web 2.0 relacionado ao MEETINGs é o beta perpétuo. Para O’Reilly
(2005), os usuarios devem ser tratados como codesenvolvedores, como reflexo das praticas
de desenvolvimento de cdodigo aberto. Os usudrios geram valor, embora apenas um
pequeno percentual deles esteja disposto a se dar ao trabalho de agregar valor a uma
aplicacdo de maneira explicita. Por essa razdo, as empresas Web 2.0 configuram padrdes
inclusivos a fim de agregar dados dos usuarios e gerar valor como um efeito colateral do uso
da aplicagdo. Dessa forma, elas criam sistemas que se tornam melhores a medida que mais
pessoas passem a usa-los. O’Reilly (2005) alerta ainda que ndo se deve restringir a
arquitetura de participacao ao desenvolvimento da aplicacdo, mas envolver os usuarios, de

forma implicita e explicita, na geracdo de valor.

O MEETINGs foi desenvolvido pela empresa responsavel pelo software de gestdo por
resultados referenciado nesse estudo. Foi o primeiro produto a ser projetado e especificado
para estimular a pratica colaborativa. Idealizado para gerenciar todo o ciclo de uma reuniao
de forma simples e eficaz, o MEETINGs possibilita a definicdo e divulgacdo da pauta, a
convocacao dos participantes, a elaboracdo e aprovacao da ata. Além disso, a ferramenta
permite designar tarefas entre os componentes da equipe e monitorar sua execucgao,

identificando prontamente eventuais pendéncias.

Qualquer agendamento requer atencdo e compatibilidade aos dias da semana e
hordrios. O MEETINGs organiza as informacgdes essenciais ao agendamento de uma reuniao:
data, horario, local, objetivo e assuntos que serdo tratados. A ferramenta estd integrada a
servicos de agenda eletronica (Outlook, Google Agenda) e possibilita que, ao marcar uma

reunido, ela seja incluida automaticamente nas demais agendas.

A partir da convocagdo, é possivel saber, automaticamente, se o convite foi aceito,

recusado, esta pendente ou, ainda, ndo foi enviado. A definicdo prévia da pauta proporciona
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economia de tempo ao alinhar os participantes sobre os temas a serem tratados, resultando,

assim, em reunides praticas, dinamicas e organizadas.

Uma vez convocados, todos os participantes da reunido tém acesso imediato aos
assuntos da pauta. O preenchimento da ata pode ser realizado durante a reunido, para que

nenhuma informacao se perca, ou apds o término do encontro.

As decisdes tomadas em uma reunido precisam ser documentadas, ndo sé para
disseminacdo entre os envolvidos, mas também para consultas futuras. O MEETINGs
possibilita a geracdo de uma ata online, prontamente acessivel ndo somente aos
participantes mas a todos os convocados. Se necessario, é possivel solicitar uma aprovacao

eletrénica da ata.

As reunides, muitas vezes, resultam em planos de a¢dao. Para que as demandas
sejam, de fato, solucionadas, é necessario atribuir a responsabilidade de determinadas
tarefas aos componentes da equipe, participantes ou ndo da reunido. O MEETINGs organiza
a distribuicdo dessas atividades, permitindo que cada pessoa identifique suas obrigacdes e o

prazo estipulado para realiza-las.

Além disso, a ferramenta possibilita monitorar a execucdo das tarefas, evidenciando
a situacdo atual de cada tarefa por meio de um grafico de porcentagem. Assim, torna-se
possivel identificar quais acdes demandam mais tempo e atencdo e compreender as

dificuldades enfrentadas pela equipe ou por um determinado profissional.

A interface do MEETINGs é acessivel para dispositivos méveis, no entanto, os

aplicativos ainda estdo em fase de desenvolvimento.

A ferramenta é aderente a metodologia Getting Things Done (GTD), idealizada por
David Allen, que tem como proposta tornar as pessoas mais organizadas e produtivas,
contribuindo para que as metas - tanto pessoais quanto profissionais - sejam alcancadas. Ao
possibilitar a documentacdo das tarefas e evitar possiveis esquecimentos, o MEETINGs
contribui para o aumento da produtividade. Assim, os usuarios se lembram de tudo que é

necessario e cada um se concentra em executar o proprio trabalho.
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A Figura 24 apresenta o print da tela do video® de apresentacdo do produto, que é

bastante ilustrativo a respeito dos beneficios oferecidos pelo software.

Figura 24 - Print da tela do video de apresentacdo do MEETINGs

58 vg VI & <

AGENDAMENTO  DEFINICAD CONVITE REGISTRO  ATRIBUICAO  ACOMPANHAMENTO
DE PAUTA DA ATA DE TAREFAS DE TAREFAS

Fonte: MEETINGs, 2015

Embora ndo sejam funcionalidades primarias da ferramenta, o MEETINGs viabiliza o
contato dentro e entre as equipes, desde que todos os envolvidos estejam cadastrados
(CC1); otimiza a disseminacdo da informacdo em niveis departamentais e organizacionais
(CC2); possibilita a organizagao e estruturagao da informagdo entre equipes e também no
ambito institucional, caso usudrios de todos os niveis hierarquicos estejam cadastrados
(CC3); a atribuicao de responsabilidades pode ser feita por meio das tarefas, resultando em

acdo coordenada (CC5) e apoia a realizacdo das atividades em equipe (CC7).

O MEETINGs tem impacto potencial nos processos de aquisicao, compartilhamento,
utilizacao e retengdao do conhecimento. As pautas de reunides que envolvem a participagao

de profissionais de empresas clientes, fornecedoras e parceiras configuram processos de

> 0 video de apresentacio do software MEETINGs esta disponivel no endereco https://youtu.be/8782iC3ikKs



https://youtu.be/8782jC3ikKs
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aquisicdo do conhecimento, uma vez que formalizam o estabelecimento de aliancas

estratégicas e acdes de cooperagao.

A transferéncia do conhecimento do individuo para o grupo e/ou organizagdo ocorre
continuamente nas interagdes realizadas durante todo o ciclo da reunido, desde a definicao

da pauta até a execucdo das tarefas deliberadas.

A utilizacdo do conhecimento se efetiva na execuc¢do das tarefas, que compdem a
rotina da organizacdo. E, enfim, a ferramenta é um repositério de conhecimento, que
mantém um registro centralizado de todas as reuniées promovidas pela organiza¢do, com as

respectivas pautas, documentos relacionados, planos de a¢ao propostos e executados.

O principio beta perpétuo prevé que novas funcionalidades de um software sejam
constantemente langadas para enriquecer de maneira continua a experiéncia do usuario. O
usuario tende a manter-se motivado a testar as novas funcionalidades e dar feedback a
respeito do uso da ferramenta. Além disso, é possivel incluir recursos capazes de evidenciar

como os usuarios estao utilizando o software.
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4.2 ANALISE DOS RESULTADOS

A analise dos resultados condensa as informacgdes relativas a experimentacdo das

ferramentas da Web 2.0.

A partir da analise das ferramentas, foi elaborada uma matriz para sinalizar quais
critérios de colaboragao foram atendidos em cada caso, conforme Quadro 6. O atendimento
a cada um dos critérios ndo é uma ciéncia exata e nem funciona como um sistema binario,
em que hd somente as opgdes "sim" e "ndo". Por isso, foi utilizada uma escala, que
especifica se o critério foi atendido parcial ou integralmente. A auséncia de marcacdo nas
colunas significa que o critério ndo foi atendido. Em alguns casos, o critério ndo é aplicavel a
ferramenta e a omissdo da coluna correspondente na matriz justifica-se por ndao conter

elementos que contribuam para a andlise proposta.

No Quadro 6,

CC1 = Capacidade de estabelecer contato dentro e entre as equipes;

CC2 = Capacidade de disseminar rapidamente a informacdo em niveis
departamentais e organizacionais;

CC3 = Facilidade de organizacdo e estruturacao da informacao entre equipes e no
ambito institucional;

CC4 = Capacidade de manter todos os colaboradores informados e atualizados sobre
os projetos da organizacao;

CC5 = Acesso facilitado e compartilhamento de informagcdes de maneira coordenada,
por meio da atribuicdo de responsabilidades sobre cada tipo de informacao
disponivel;

CC6 = Facilidade na identificacdo de potenciais colaboradores para solucdo de
problemas, realizacdo de tarefas ou formacao de equipes;

CC7 = Apoio a realizacdo de atividades em equipe;

CC8 = Suporte a geragao de ideias e solugao de problemas em niveis departamentais
e organizacionais;

CC9 = Forte integracdo entre equipes de projetos, alcancada por meio da

comunicacgao e pactuacdo dos objetivos e planos de agdo.



QUADRO 6

Matriz de critérios de colaboracdo e ferramentas da Web 2.0

Ferramentas | Asana | Trello | Linkedin | Basecamp | Delicious | Intro.JS | Lucidchart | PayPal | Dropbox | MEETINGs
Atendimento | | & | | g g g g g g g g g
arcial ou [ [ [ [ c c c c [= c
Critériosde | | @ || Q| < | Q@ | < o < S|l | S| « S |<|T|«x| © < o
Colaboracao & & & & & & & & & &
CcCc1 X X X X X
CC2 X X X X X
CC3 X X X X X X X
CCa X X X
CC5 X X X X
CCé X X X X
CC7 X X X X X X
CC8 X X X X X X
CC9 X X X

Fonte: Elaborada pela autora
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Nota-se que metade das ferramentas experimentadas atendeu, parcial ou
integralmente, a pelo menos 5 dos 9 critérios de colaboragdo analisados e trés delas - Asana,
Trello e Basecamp - cumpriram todos os critérios, revelando alto potencial de estimulo as

praticas colaborativas.

Nesse estudo, foi avaliado o impacto potencial das ferramentas da Web 2.0 na gestao
do conhecimento organizacional. A matriz apresentada no Quadro 7 relaciona as

ferramentas experimentadas com os processos essenciais do conhecimento.

QUADRO 7

Matriz de processos essenciais do conhecimento e ferramentas da Web 2.0

Processos o " v w
< S v & |= > 9
Essenciaisdo | & |2 |B |§ |3 s |5 |& |8 |2
g |2 |£ |8 |& |5 |2 |7 |8 |B
Conhecimento |< |~ c w |3 | € S |& S |w
- |a |O 3 a =
Identificacdo X X X
Aquisicao X X X X X X
Desenvolvimento X X X X X
Compartilhamento X X X X X X X X X
Utilizagao X X X X X X X X X
Retengdo X X X X X X X X X

Fonte: Elaborada pela autora

Observa-se que os processos de compartilhamento, utilizacdo e reten¢do do
conhecimento foram configurados em 90% das ferramentas analisadas, enquanto o

processo de aquisicdo esteve presente em 60% delas.

A analise das ferramentas da Web 2.0 reuniu, entdo, as competéncias essenciais,
principios e praticas da Web 2.0, os critérios de colaboracdo atendidos, os propdsitos de
utilizacdo, o potencial impacto na gestdo do conhecimento organizacional e as diretrizes de
aplicagao dos principios e ferramentas a um software de gestao por resultados. O Quadro 8

sintetiza a analise das ferramentas.



QUADRO 8 - Sintese da analise das ferramentas da Web 2.0
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Competéncia, Critérios de - A
i e ~ afl TR Potencial impacto na Diretrizes
Ferramenta | principio ou pratica colaboragao Propdsito de utilizagao ~ . .
. Gestao do Conhecimento de Aplicagdo
da Web 2.0 atendidos
. Gestdo de projetos e Aquisicdo, desenvolvimento, Engajar as pessoas em favor de um
Arquitetura de o . e D .
Asana . Todos organizagao de tarefas compartilhamento, utilizagdo e objetivo comum e potencializar os
participagdo ~
retencao resultados da soma de esforgos.
Organizar tarefas e Identificagdo, aquisi¢ao, Desenvolver software para multiplos
Software para ) . . . - g o ‘.
Trello e . " Todos projetos de forma desenvolvimento, compartilhamento, | dispositivos, ja que 90% dos usuarios
multiplos dispositivos ) e ~ o .
funcional utilizagao e retengao sao multiscreen.
. . L. Promover a interagdo Aquisicdo, desenvolvimento e Busca pela inovagdo a partir de uma
Linkedin Usudrio como . . A
CC6 e CC8 entre pessoas influentes compartilhamento rede dinamica de colaboradores
(grupos) colaborador
externos.
. o Gerir projetos de forma Identificagdo, aquisi¢ao, Eliminar as dificuldades de adaptagao e
Rica experiéncia do . . . A
Basecamp sudrio Todos colaborativa desenvolvimento, compartilhamento, | resisténcia ao uso de software.
usu utilizagao e retengao
Social bookmarking Compartilhamento, utilizacdo e Categorizar as informacdes de maneira
Delicious Tagging CC2 e CC8 retencao personalizada, flexibilizando a
recuperagao.
Destacar visualmente Compartilhamento, utilizagdo e Navegacao dirigida no primeiro acesso
. Pequenas partes que ~ .
Intro.js . CC2eCC3 elementos HTML retencao a um software, com a sinopse das
se encaixam L : .
principais funcionalidades.
Criagdo colaborativa de Identifica¢do, aquisicao, Ampliar a atuacdo em rede,
. A . CC1, CC2, Cc3, diagramas desenvolvimento, compartilhamento, | emergéncia da inteligéncia coletiva e a
Lucidchart Inteligéncia Coletiva e ~ ~
CC7 e CC8 utilizacdo e retencao consequente producgdo de bens
imateriais
Processo de pagamentos Utilizagao e retengao Simplificar o processo de adogao de
PayPal Servigo (SaaS) ccs online uma ferramenta.
Computac3o em Sincronizacdo de arquivos | Compartilhamento, utilizacdo e Economia do recurso de
Dropbox putac CC2, CC3 e CC7 ¢ a Pel 5
nuvem retencao armazenamento (storage).
Gerenciar todo o ciclo de | Aquisi¢cao, compartilhamento, Melhoria continua do software e da
. CC1, CC2, CC3, i~ e e ~ A .
MEETINGs | Beta perpétuo CC5 e CC7 uma reunido utilizac3o e retengdo experiéncia do usuario.

Fonte: Elaborada pela autora



http://pt.wikipedia.org/wiki/Computa%C3%A7%C3%A3o_em_nuvem
http://pt.wikipedia.org/wiki/Computa%C3%A7%C3%A3o_em_nuvem
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5. CONCLUSAO

Com foco nas pessoas e também no poder das redes, a Web 2.0 revela-se uma
plataforma totalmente adequada a criacdo de canais de comunicagdao (entre
colaboradores, clientes, fornecedores e parceiros), a gestdo do conhecimento, a
aprendizagem organizacional e a inteligéncia coletiva, dentre outros propdsitos

relevantes no universo corporativo.

A experimentacdo das ferramentas, realizada na presente pesquisa, comprovou o
estimulo a colaboragdo e evidenciou o impacto dos principios e competéncias essenciais
da Web 2.0 na gestdo do conhecimento organizacional, com foco nos processos

essenciais do conhecimento.

Fundamentando-se no Modelo 3C de Colaboracdo, os resultados da pesquisa
permitem afirmar que as ferramentas analisadas contribuem para as dimensdes
Comunicacdo, Coordenacdo e Cooperacdo. Metade das ferramentas experimentadas
atendeu, parcial ou integralmente, a pelo menos cinco dos nove critérios de colaboragao
analisados e trés delas - Asana, Trello e Basecamp - cumpriram todos os critérios,

revelando alto potencial de estimulo as praticas colaborativas.

No ambito dessa pesquisa, os processos de compartilhamento, utilizacdo e
retencdo do conhecimento foram configurados em 90% das ferramentas analisadas,

enquanto o processo de aquisicdao do conhecimento esteve presente em 60% delas.

As diretrizes de aplicacdo dos principios, competéncias essenciais e praticas da
Web 2.0 ao software de gestdo por resultados revelam as diversas potencialidades
trazidas pela Web como plataforma, que possibilita novas formas de colaboracdo e

interagao:

v' A arquitetura de participa¢do pode ser aplicada para engajar pessoas em favor
de um objetivo comum e potencializar os resultados dessa soma de esforcgos;
v' 0O desenvolvimento de software para mdltiplos dispositivos é imprescindivel

no cenario atual, em que 90% dos usuarios sdo multiscreen;
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v' O usudrio como colaborador representa a capacidade combinada de criar,
transferir, integrar e explorar ativos de conhecimento, na busca pela inovagao;

v' A rica experiéncia ao usudrio n3o sé gera engajamento das pessoas, mas
promove o alinhamento estratégico, se englobar comunicagao, integracao e
colaboracdo;

v' O conceito de tagging flexibiliza todo o processo de armazenamento e
recuperacao da informacao, permitindo ao usudrio categorizar as informacdes
de maneira personalizada;

v' A Web como componentes prevé que pequenas partes se encaixem para gerar
um produto diferenciado; a chamada peer production possibilita um processo
de adocgdo organica de software;

v' A atuacdo em rede e a emergéncia da inteligéncia coletiva sdo fontes e
referéncias relevantes para o trabalho imaterial, que constitui a producdo de
informacdo, conhecimento, ideias, imagens, relacionamentos e afetos;

v A modalidade do software como servico (SaaS) simplifica o processo de
adocdo de qualquer ferramenta, assegurando ampla disponibilidade, reducao
de custos, ambiente seguro e facilidade de acesso;

v' 0 uso da computacdo em nuvem (Cloud Computing) justifica-se pela economia
do recurso de armazenamento (storage) nos servidores da aplicacdo e
também por questdes de segurancga;

v 0 principio beta perpétuo prevé que novas funcionalidades do software sejam
constantemente langadas para enriquecer de maneira continua a experiéncia
do usudrio. O usudrio tende a manter-se motivado a testar as novas

funcionalidades e dar feedback a respeito do uso da ferramenta.

E possivel concluir ainda que as ferramentas da Web 2.0 favorecem a retencdo do
conhecimento tacito nas organizacdes, uma vez que ele é, progressivamente, socializado,
por meio do uso de analogias, metaforas, modelos, diagramas e do compartilhamento de

ideias, informacodes e histdrias.

A emergéncia da inteligéncia coletiva torna-se cada vez mais relevante tanto para
a esfera publica quanto privada, para a comunidade cientifica e o ambiente corporativo,

nos pequenos ou grandes negdcios, tendo em vista as oportunidades de colabora¢ao sem
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precedentes propiciadas pelos recentes avancos da tecnologia e também pela

globalizagao.

No entanto, é importante ressaltar que a administracdo bem-sucedida do
conhecimento deve conciliar mudancas tecnoldgicas e comportamentais. Davenport
(1998) utilizou uma metafora brilhante para abordar os aspectos humanos da

informacao:

Ninguém, até agora, conseguiu estabelecer uma unidade de informagdo comum
e mensurdvel. Nao hda nessa area um equivalente do délar, do quilograma, do
metro ou do joule. Mas, embora haja dificuldades técnicas na administracdo
informacional, o mais dificil é seu forte tempero humano (DAVENPORT, 1998, p.

113).

Em suma, as ferramentas da Web 2.0 conferem as organizacdes uma ampla
variedade de beneficios, predominantemente intangiveis, que abrangem o estimulo a
colaboragcdo, o impacto na gestdo do conhecimento organizacional, a fidelizagdo do
cliente, o engajamento dos colaboradores e a melhoria do relacionamento com os demais

stakeholders.

O tempo de execucdo da pesquisa exigiu um recorte consideravel na selecdo das
ferramentas da Web 2.0 mapeadas. Novas propostas de investigacao poderiam ampliar as
analises, diversificando os propdsitos de utilizacdo das ferramentas, a exemplo dos

painéis de controle, analise de métricas, benchmarking, visualizacdo de dados e Big Data.

InvestigacOes futuras podem ainda propor a aplicacdo de questionarios e/ou
entrevistas com os usuarios, inclusive os potenciais, para avaliar as funcionalidades
implementadas; selecionar uma dentre duas ou mais opg¢des que se prestem ao mesmo
objetivo; mensurar a propensdo ao uso dos sistemas; caracterizando, assim, uma

pesquisa descritiva.
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APENDICE — APRESENTACAO DO SOFTWARE DE GESTAO E PROJETO TECNICO
O SOFTWARE DE GESTAO POR RESULTADOS

A apresentacdo do software de gestdo por resultados busca contextualizar a
aplicagdo dos principios e ferramentas da Web 2.0 e a consequente proposi¢cao de
funcionalidades, por meio do projeto técnico. O conteddo contempla um breve panorama
sobre a gestdo da performance, a aplicabilidade de um sistema como esse, a evoluc¢do das
ferramentas para controle do desempenho das organizagdes e, por fim, uma abordagem

mais especifica do software.

Frente a globalizacdo e a competitividade acirrada, a busca constante por melhor
desempenho é uma realidade nas organizacdes, independentemente do porte ou
segmento. A gestdo da performance assegura a aprendizagem organizacional. Nesse
contexto, mantém-se efetiva e atual a maxima “Quem ndo mede ndo gerencia. Quem ndo
gerencia nGo melhora”, proposta pelo consultor de negdcios romeno, Joseph Juran - o

primeiro a aliar qualidade a estratégia empresarial.

Um software de gestdao por resultados é utilizado para controle e avaliagao do
desempenho de uma organizagao, dentre outras formas, por meio da comparac¢ao entre

os resultados alcancados e as metas previstas.

O controle pode ser definido como um processo administrativo que evidencia um
diagndstico situacional em relacdo ao planejamento estratégico, a fim de subsidiar a
tomada de decisdes, possibilitando a interferéncia, correcio e/ou reforco do
desempenho alcancado. Constitui a acdo necessaria para averiguar o cumprimento dos
objetivos estratégicos de uma organizacdo e as respectivas metas previamente

estabelecidas

A informacao é, portanto, o produto final do processo de controle, uma vez que
envolve a comparacdo de desempenho real como as metas previstas; analise de
eventuais desvios; tomada de ag¢Oes preventivas e corretivas, se necessario; avaliacdo da
eficacia das agdes implementadas, bem como retroalimentagao de informagdes no

processo de planejamento dos ciclos subsequentes.
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No inicio dos anos 90, empresas brasileiras costumavam manter todas as
informacgdes gerencias em planilhas, ja que os ERPs (Enterprise Resource Planning —
Planejamento de Recursos da Empresa) ainda ndo eram amplamente utilizados.
Consequentemente, o processo de tomada de decisdao baseava-se em dados dispersos em
diferentes arquivos ou sistemas, sem a seguranca e a validacdo necessarias. As
organizacdes enfrentavam ainda dificuldades para a apresentagao de seus resultados nas
reunioes de performance, em funcdo da dispersao e pluralidade de versdes dos dados

relativos ao desempenho corporativo.

A constante demanda dos executivos por informacbes relativas ao negdcio,
centralizadas e consolidadas de forma mais agil e inteligente, deu origem aos sistemas EIS
(Executive Information System) e, posteriormente, a abordagem foi ampliada para
Enterprise/ Everybody Information Systems. Com o tempo, os sistemas evoluiram e
tornaram-se ferramentas de CPM (Corporate Performance Management), um conceito
criado, em 2001, pelo Gartner Group, englobando metodologias, métricas, tecnologias e

processos para monitorar e gerenciar o desempenho de uma organizacao.

O diferencial de um software de CPM, em relagao aos sistemas de EIS - que apenas
apresentavam os resultados - é conciliar tecnologia e melhores praticas para formulagao,

implementacdo e monitoramento da estratégia.

No ambiente corporativo, outros termos sao utilizados para designar softwares de
CPM, tais como BPM (Business Performance Management) e EPM (Enterprise
Performance Management). Contudo, por serem acrénimos de conceitos mais difundidos
como Business Process Management e Enterprise Project Management, respectivamente,

eles ndo se tornaram populares.

O software de gestao de resultados referenciado nesse estudo foi desenvolvido
em 2003 e fundamentado nos principios da Melhoria Continua de Processos, presentes
no modelo japonés da Qualidade Total. O sistema reflete a transi¢dao das solugdes de EIS
para CPM ao otimizar o monitoramento dos indicadores de desempenho (Key
Performance Indicators - KP1) e subsidiar a tomada de decisdo, por meio de informacdes
operacionais, taticas e estratégicas, visualizacdo grafica de resultados e detalhamento

sucessivo de dados em niveis hierarquicos ou itens especificos.
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Ao longo do tempo, o portfélio foi ampliado, com novos médulos e funcionalidades,

passando a contemplar:

v' Metodologia para andlise e solu¢do de problemas, fundamentada no ciclo

PDCA e nas principais Ferramentas da Qualidade;

v Suporte aos Grupos de Melhoria (Circulo de Controle da Qualidade, Six

Sigma)
v" Andlise de acidentes e quase-acidentes;
v Suporte ao Planejamento Estratégico e ao Balanced Scorecard (BSC);
v’ Célculo de indices de remuneracdo variavel;

v' Levantamento de Aspectos e Impactos Ambientais, Perigos e Riscos

Ocupacionais;
v Fluxo de aprovacio, revis3o e distribuicdo de documentos controlados.

A engenharia de software requer a definicdo de requisitos funcionais, ndo
funcionais e regras de negdcios. Os requisitos refletem fun¢des que o usuario precisa
executar para atingir o objetivo do sistema, tais como registros, controle de fluxo,
consultas e cadastros. Os requisitos funcionais sdo aqueles que determinam o
funcionamento do sistema, perceptivel pelos usudrios, a exemplo das telas, relatérios,
fluxo de negdcio. Ja os requisitos ndo funcionais sdo aqueles que definem os parametros
de funcionamento do sistema e proporcionam ao usuario uma melhor experiéncia no
uso, sem ser diretamente acionados por ele. Dentre eles, estdo o desempenho, a

usabilidade, o tempo de resposta e o padrdao de nomenclatura.

J& as regras de negdcio determinam a forma, por meio de um conjunto de
instrucdes que o sistema deve seguir, refletindo a politica interna, o processo definido
e/ou as regras basicas de conduta. Restri¢cBes, validacGes, condi¢cdes e exce¢des do
processo sao exemplos classicos de regras de negdcio. Uma regra de negdcio ndo
necessariamente serd refletida no sistema como uma funcionalidade, mas ela com

certeza determinara o comportamento de uma ou mais funcionalidades do sistema.
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Para o referido software, os requisitos relacionados a robustez na capacidade de
armazenamento de dados, a velocidade de resposta, a facilidade do uso, a atengdo aos
detalhes e a simplicidade - no que tange a reducdo da complexidade dos modelos de
gestdao - foram cumpridos no processo de desenvolvimento. No entanto, ndo havia

explicitamente a preocupacdo com o estimulo as praticas colaborativas.

Por raz6es mercadoldgicas, constatou-se a necessidade de eliminar o conceito de
maodulos do sistema, pois ele comprometia a compreensdao dos usudrios, especialmente
os potenciais. A partir de 2014, todos os mddulos foram convertidos em produtos
independentes, no contexto da comercializagdo. No entanto, a interface estabelecida
entre os produtos foi mantida, permitindo, assim, a conexdo entre as informacdes
registradas, a exemplo do vinculo entre uma solugdo de problemas e um indicador com
desvio de meta. No projeto técnico, as funcionalidades baseadas nos principios e

ferramentas da Web 2.0 sdo sugeridas para cada produto individualmente.
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PROJETO TECNICO: APLICABILIDADE DOS PRINCIPIOS E FERRAMENTAS DA WEB 2.0 AO
SOFTWARE DE GESTAO

O presente estudo propde uma abordagem diferenciada, ndo se caracterizando
pela aplicacao direta das ferramentas, mas pela proposicao de funcionalidades para um
software de gestdo por resultados, inspiradas nos principios e ferramentas da Web 2.0 e
idealizadas para estimular a colaboragdo entre os usuarios, compondo, assim, um projeto

técnico.

Em 2012, a manutencao evolutiva do sistema era apenas um item do
planejamento estratégico da empresa. Naquela época, o detalhamento do processo de
migragao para uma nova plataforma ainda ndo havia sido realizado e, por isso, as

especificagcdes técnicas e funcionais ndo estavam completamente definidas.

Desde entdo, a busca, a analise e a experimentacdo dos principios e ferramentas
da Web 2.0 tornaram-se uma constante e, ndo somente a pesquisadora esteve atenta as
novas possibilidades, mas toda a equipe envolvida, com o propdsito comum de identificar
maneiras de estimular a pratica colaborativa por meio dos sistemas presentes no

portfdlio da empresa.

Apds trés anos de analises, desenvolvimento, implantacdo e testes, ja é possivel
apresentar resultados da transposicao da dinamica utilizada na plataforma original para a
interface do sistema de gestdo referenciado nesse estudo, demonstrando a aplicabilidade

dos principios e ferramentas da Web 2.0.

Algumas ferramentas foram utilizadas pela equipe para benchmarking16, a fim de
identificar funcionalidades capazes de estimular a pratica colaborativa, aproveitar as
licGes aprendidas para melhorar continuamente tanto o processo de desenvolvimento de
software, quanto os sistemas e, ainda, conhecer os produtos concorrentes — diretos ou

indiretos.

te Benchmarking é um processo continuo e sistemdtico de pesquisa para avaliar produtos, servicos,
processos de trabalho de empresas reconhecidas como representantes das melhores praticas, com o
propdsito de aperfeicoamento organizacional (CHIAVENATO, I. Introducdo a teoria geral da administragdo:
uma visdo abrangente da moderna administracdo das organizagdes. Rio de Janeiro: Elsevier, 2004).
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A fim de minimizar a troca intensa de e-mails e facilitar a recuperacdo das
informacgdes, quando necessario, foram experimentadas as ferramentas Asana, Basecamp
e Trello. Os colaboradores envolvidos em projetos especificos foram cadastrados nessas
ferramentas como membros do time, para que pudessem interagir periodicamente com
os colegas a respeito das atividades sob sua responsabilidade e manter um histérico

prontamente acessivel da execuc¢do dos projetos e tarefas.

Asana

O Asana foi utilizado para gestdo de projetos e organiza¢do das tarefas da rotina
didria e contribuiu, efetivamente, para reduzir o volume de e-mails trocados entre a

equipe.

A Figura 1A apresenta a lista de projetos no painel esquerdo do Asana e os
componentes da equipe envolvidos. Na se¢ao do meio, sdao exibidas as tarefas associadas

ao projeto selecionado no painel esquerdo (roadmap®” do MEETINGS).

Figura 1A - Roadmap do MEETINGS registrado no Asana

asana:

My Tasks

« MEETINGs Roadmap )

View: Tasks to Do New v
& Permitir a construgéo colaborativa da ata de reunido| >

Criar Reunides recursivas

Criar relatorios gerenciais

Permitir descontos e premiagdes para

Criar conceito de conta vinculada
Criar conceito de Ata padréo
Criar calendario com reunides

Criar conceito de su € nas atas ou no assunto

Disponibilizar p al das pendéncias na m das reunides

Permitir atribuir uma tarefa & um grupo/unidade
Possibilitar que um convocado responda a convocagdo atraveés de "Solicitar um novo horario"

Versé&o Movel

Importar reunigo de arquivo como excel

Exibir no datepit colha de datas, a densidade de reunides

Fonte: ASANA, 2015

Y Em Tecnologia da Informagdo, o roadmap é um roteiro que contém as metas de desenvolvimento de um
software. O documento pode incluir possiveis datas de lancamento das préximas versGes, bem como
registros e notas de langcamento das versGes anteriores (WIKIPEDIA. Roadmap. Disponivel em
https://pt.wikipedia.org/wiki/Roadmap).
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Basecamp

Como um gerenciador de projetos colaborativo, o Basecamp foi testado para
documentar alguns projetos e também como referéncia para o roadmap do software

PROJECTs.

Trello

Foi criado no Trello um quadro chamado MEETINGs para registrar o backlog -
tarefas acumuladas a serem processadas - de todas as funcionalidades planejadas para o
software. A Figura 2A exibe o quadro MEETINGs, com as listas ‘Ideias’, ‘Segunda Onda’,
‘To Do’ e ‘Doing’.

Figura 2A - Backlog de funcionalidades do software MEETINGs

[0 Boards

MEETINGS + b OrgVisible

IDEIAS

Funcionalidade que transforma
um assunto em um acéo

To Do
Flexibilizar o servigo de email
para reduzir o tempo de
intervalo para o envio de
emails (MIGRAR PARA UM
TRELLO GERAL)

Segunda Onda Doing

Criar conceito de conta
vinculada (TUSUREL). listando
agendamentos, tarefas de

todos relacionados no sistema

Pensar uma forma de simplificar
o listagem de participantes
quando tiver muitos
participantes

Possibilitar que o usuario
convocado para uma reunido
responda a convocagso
atraveés de um "Solicitar novo
horario"

—
Criar o conceito de ata padrdo
uma ata padréo, traria 0s
assuntos definidos como
padrao

Envio de email semanal € no dia
do vencimento da mesma

Nas mensagens com o Usuario
(Convocacédo, Aprovacdo de
Ata. etc ) disponibilizar link com
token para acesso direfo a
pagina com a ata da reunido.
Como o foken néo exigira que
0 usuario esteja logado, a
pagina ficara somente leitura
podendo ele apenas aprovar a
ata caso seja 0 caso

Enviar emails de
acompanhamentos. Oferecendo
upgrade e dicas de uso

Interface i0OS (Tablet)

—
Listar ndo somente as
pendéncias mas os assuntos
das reunides anteriores tb

Site com comercializacdo Saas

Interface iOS (iPhone)

Possibilitar a copia dos
assuntos de uma reunido para

Analisar diferentes modelos
legais para a composicdo da

_ N empresa
Interface Android (Tablet) outra Adicionar campo para
comentarios para as préximas n
reunides
— . )
Versdo corporativa com Add a card

Interface Android (telefone)

diferenciais como % de
execucdo de reunides por UG

Colocar o lembrar-me na tela
de login

sincronizacdo entre 0s
dispositivos moveis e a

Add a card. ..

Versdo corporativa com
diferenciais como indice de

Add acard...

Possihilitar a criacdn de
Add acard. ..

Fonte: TRELLO, 2015
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A Figura 3A destaca o cartdo com a proposta de uma funcionalidade, capaz de
viabilizar a pauta colaborativa, que consiste na sugestdao de temas para a pauta de uma
reunido gerencial por pessoas que ndo participam do agendamento, a exemplo de
secretarias ou colaboradores da organizagdo, que nao fazem parte do quadro de

gerentes.

Figura 3A - Sugestdo de funcionalidade para elaboracdo de pauta colaborativa

MEETINGs * &t orgvisible

IDEIAS

Funcionalidade de sugestdo de
pauta para reunido de um ndo
participante. Ex.: Eu quero
sugerir pauta para a reunido
gerencial, da qual eu ndo
participo

Fonte: TRELLO, 2015

Software como Servico (Saas)

A modalidade do software como servico (SaaS) simplifica o processo e reduz os

custos de adog¢do de uma ferramenta. Em geral, a cobranca pelo servico é mensal.

O PayPal revelou-se uma alternativa para pagamento online desse servico e a

plataforma pode ser integrada ao site por meio de um simples botdo de pagamento.

O fornecedor do servico acessa a conta Empresarial ou Premier do PayPal,
seleciona o tipo de botdo de pagamento na pagina correspondente, informa o nome, o
preco do produto e a moeda em que deseja fazer a cobranca. Pode ainda customizar o
texto e a aparéncia do botdo, fornecer mais detalhes sobre os itens e precos. Deve
também incluir o valor do frete e do imposto, se necessario. Em seguida, é direcionado a

pagina que contém o cédigo HTML do botdo personalizado.
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A Figura 4A retrata a pagina de pagamento online, via PayPal, de uma das opc¢des
de plano pago do software MEETINGS, para a qual o usuario foi direcionado ao clicar no

botdo ‘Contratar Agora’ presente na tela Conhe¢a nossos planos.

Figura 4A - Pagina de pagamento do plano Team via PayPal

(& C' | & https://www.paypal.com/cgi-bin/we

MEETIN

Acesse sua conta para finalizar a compra PayPal (2) Pagamentos seguros

O PayPal processa pagamentos com seguranca para Siteware. Para finalizar sua compra utilizando o PayPal, acesse a sua conta. Saiba mais

Descrigéo Termos Valor

Team RS$3,98 por més, durante 12 meses RS3,98

Finalizar compra utilizando o PayPal

Login

Nzo tem uma conta do PayPal? Pague com seu cartdo de crédito

Fonte: MEETINGs, 2015

Documentagao

Wiki de Produtos (Interna)

Uma das etapas importantes da engenharia de software é a documentacdo do
sistema, destinada a estabelecer uma comunicacdo entre os membros da equipe de

desenvolvimento e também com os usuarios.

Na versdo anterior do sistema, as especificacdoes técnica e funcional de cada
produto ndo eram mantidas em um Unico diretério, com o intuito de facilitar a
recuperacdao das informagdes necessdrias as manutencdes preventivas, corretivas e
evolutivas e aos demais processos e areas da empresa, a exemplo das equipes de testes e

suporte.

J& na nova versdo, a documentacdo técnica de todas as funcionalidades
implementadas foi disponibilizada em uma wiki interna, acessivel a todos os

colaboradores da empresa. Dessa forma, as informacbes tornam-se prontamente
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acessiveis a todos os envolvidos, conferindo agilidade a todas as atividades e processos
que requerem consulta a essa documentacgdo. A equipe de testes é capaz de atestar a
conformidade das funcionalidades, de acordo com o comportamento esperado do
sistema. J4 a equipe de suporte toma conhecimento das novas funcionalidades,
capacitando-se para o atendimento aos usudrios, e prepara o conteudo de apresentacdo
no histérico de atualizagdao do sistema, que é disponibilizado periodicamente a todos os

usuarios.

A Figura 5A apresenta um modelo de documentacgdo técnica de um dos produtos,
registrada em na wiki interna, evidenciando a estrutura de links, que correspondem as

funcionalidades do software.

Figura 5A - Documentacao técnica do produto MEETINGs

MEETINGs

MEETINGs

O MEETINGs permite 0 acompanhamento da execucdo das acdes propostas e o registro do contetdo de todas as reunides, tornando
seu historico acessivel a todos na organizacéo

Aderente & metodologia Getting Things Done (GTD), de David Allen, o software otimiza a produtividade, colaborando para que as metas
sejam alcancadas

Com o MEETINGS, as decisdes tomadas nas reunides saem do papel, ajudando sua empresa a acontecer.

« Agendamento da reunido, proposicdo de pauta e convocacéo dos participantes (assinantes ou ndo do MEETINGS)
« Atribuicdo das tarefas definidas na reunido e acompanhamento de sua execucdo, no prazo determinado

« Elaboracéo e aprovacao eletrénica da ata da reunido.

« Monitoramento das pendéncias pessoais e das equipes em um Unico ambiente

Resumo das Tarefas « Gestdo centralizada do contetido de todas as reunides promovidas pela empresa

« Total integracdo com os principais servicos de agenda eletronica — Microsoft Outlook e Google Agenda

Agendamento

Uma reunido € um compromisso com data de inicio e término que podem envolver uma ou mais pessoas

O sistema de Reunidess permite que usuarios ndo corporativos também o utilizem. Sendo possivel que o usuario utilize o Login
Integrado efou o Cadastro Simplificado de Usudario

Fonte: ARQUIVO SITEWARE, 2015

Ja a Figura 6A exibe os padrdes estabelecidos pela equipe de desenvolvimento
para uniformizar nomenclaturas e comportamentos do sistema e também o conteudo da
documentacdo técnica. Registrados na wiki interna, esses padrdoes devem ser seguidos
tanto pelos desenvolvedores ao escrever os cdédigos, quanto pela equipe de Quality

Assurance ao realizar os testes no sistema.
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Figura 6A - Padrdes da documentagao técnica

01 - PadrGes

01 - Padrdes

A documentac&o de Padrées engloba diversos topicos que devem ser tratados de maneira homogénea nos produtos da Siteware. Esta
padronizac&o visa facilitar o desenvolvimento e ao mesmo tempo garantir um nivel de qualidade elevado.

Mensagens As diretrizes descritas devem ser seguidas nas atividades de desenvolvimento e verificadas no processo de testes. Casos especiais
serdo discutidos com as Geréncias envolvidas

Mascaras e Validacoes

Botdes
Nomenclatura

« Inclusdo: [Adicionar]

« Exclusdo: [Excluir]

« Vinculacdo: [Adicionar]

« Desvinculacdo: [Excluir]

« Edicdo: [Editar]

« Salvar: [Salvar]

« Salvar e Adicionar Novo: [Salvar e Adicionar novo]
« Cancelar ou Fechar: [Fechar]
« Voltar: [<- Voltar]

« Ativacdo: [Ativar]

« Desativacado: [Desativar]

« Impressdo PDF: [Imprimir]

« Sim: [Sim]

« N&o: [Nao]

Fonte: ARQUIVO SITEWARE, 2015

Navegacao dirigida

A biblioteca Intro.js possibilita uma navegacao dirigida no(s) primeiro(s) acesso(s)
a um software. A iniciativa ndo substitui a documentacdo do usuario e nem a realizacdo
de treinamentos do sistema, mas permite uma sinopse das principais funcionalidades
disponiveis para novos usuarios. A quantidade de exibicdes das instrucdes de uso pode

ser configurada.

Como experiéncia piloto, houve dificuldade para definir o volume de passos para
orientar a navegacdo do usuario no(s) primeiro(s) acesso(s), buscando oferecer

informacdes necessarias e contextualizadas, sem excessos.
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A Figura 7A exibe o passo 2 da navegacdo dirigida do software MEETINGs, que

orienta o usuario a respeito do calendario disponivel no sistema.

Figura 7A - Apresentacdo do calenddrio (Passo 2) na navegacao dirigida do software MEETINGs

Novembro
o s T Q Q s s

() Este ¢ 0 seu calendario de reunides,
inicialmente apresentamos o més atual
no centro, o més anterior acima e o

seguinte abaixo.

Dezembro v 2014~ < >
D) 5§ - ¥ ‘@ 9. S S
e R N ]

Fonte: MEETINGs, 2015

Processo de Desenvolvimento

Rica Experiéncia do Usudrio

A rica experiéncia do usudrio tem inicio no processo de desenvolvimento da
empresa responsavel pelo software de gestao por resultados, referenciado nesse estudo.
A premissa é desenvolver produtos repletos de conteldo, ricos em metodologias, mas
descomplicados e praticos de usar. A proposta é que o software seja intuitivo, acessivel
tanto a alta gestdo quanto a base da piramide organizacional. Pensados para se adequar a
rotina do usuadrio, os produtos buscam incorporar a complexidade das metodologias, sem
comprometer a facilidade do uso; para que as pessoas possam manter o foco nas funcoes

operacionais, taticas e estratégicas.
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De acordo com a equipe de suporte, os usuarios tém explicitado, por meio dos
contatos telefénicos, maior facilidade de uso do sistema, apds a instalagdo das novas

versoes.

Usuario como colaborador

O processo de desenvolvimento inclui a pratica de agregar melhorias sugeridas pelos
usuarios, desde as versdes anteriores do sistema. Mesmo assim, os usuarios-lideres ndao
sdo vistos como codesenvolvedores e sua atuacdo como colaborador ainda ndo é

estruturada.

Funcionalidades

Na empresa responsavel pelo sistema, o processo de desenvolvimento de
software — novos projetos ou melhorias em produtos existentes - prevé uma andlise
criteriosa, que possibilita o detalhamento das tarefas e uma estimativa de tempo e
esforco para a criagdo das funcionalidades mapeadas. Em seguida, as tarefas sao
detalhadas em um software especializado em controle de demandas, para que a equipe
técnica possa prioriza-las no planejamento de trabalho. Apds o desenvolvimento, uma
equipe de testes verifica o funcionamento das implementacGes, a partir do conteldo
descrito na especificagdo. Caso os testes sejam bem sucedidos, as funcionalidades podem

ser disponibilizadas aos usudrios.

As funcionalidades apresentadas a seguir ja foram submetidas a todas essas
etapas do processo e estdo disponiveis aos usudrios dos respectivos sistemas. Cabe
ressaltar que algumas dessas funcionalidades ndo existiam nas versdes anteriores, outras

foram aprimoradas para estimular a pratica colaborativa.

Insercao de Tags

A recuperacdo da informacdo na versao anterior do sistema era feita por meio das
funcionalidades de ‘Busca’ e ‘Busca Avancada’. Os critérios de busca eram definidos pelo
proprio sistema e o usudrio tinha que utilizar, necessariamente, um ou mais critérios

existentes.
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Como visto anteriormente, as tags permitem ao usuario representar informagdes

de maneira individual, facilitando sua recuperag¢ao quando necessario.

Nos novos produtos, o conceito de tags é utilizado para categorizar temas de

forma personalizada e otimizar a recuperagao das informacgdes por parte dos usuarios.

A Figura 8A demonstra o uso de tags para categorizar uma reunidao. O combo
‘Tag’, situado acima do més em evidéncia (Dezembro), possibilita a selecio de uma tag

para recuperar as reunides que foram marcadas com ela.

Figura 8A - Inclusdo da tag ‘Mestrado’ na reunido

MEETIN Agenda  MeuPainel  Resumo + Conhega nossos planos

15012

Agenda Q

Dezembro Tag:| (Todas) .
o s T Q@ a@ s §

» 18:00 W 19:00
Janeiro v 2015 ~ <> + Reunido com Orientadora

b s T a@ a s s
212 ) Vestado | Local ECI - Sala 2009

T

Fonte: MEETINGs, 2015

Armazenamento de arquivos na nuvem

O armazenamento de arquivos na nuvem evita a sobrecarga (storage) dos
servidores dos sistemas e ainda transfere as responsabilidades sobre as politicas de

seguranca e backup para o fornecedor do servico de sincronizacdo dos arquivos.

Em versodes anteriores do sistema, um documento seria armazenado diretamente
na aplicacdo, comprometendo o espaco equivalente ao tamanho do arquivo na

capacidade de armazenamento do servidor.

J4 na versdo atual, o documento é apenas vinculado ao sistema, a partir da
computagao em nuvem. Ao adicionar um documento a uma reunido, por exemplo, é
possivel seleciona-lo em uma pasta de arquivos sincronizados do Dropbox e manté-lo

acessivel a todos os convocados, mas sem transferi-lo para o servidor da aplicagao.
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A Figura 9A apresenta a tela que possibilita vincular um arquivo sincronizado no

Dropbox a uma reunidao agendada no MEETINGs.

Figura 9A - Tela de vinculo entre um arquivo salvo no Dropbox e uma reunido do MEETINGs

MEETIN Agenda  MeuPainel  Resumo + Conhega nossos planos e = ’ \ o
-y

15014

€ Voltar = p 3
Reunido com Orientadora

42 Dropbox Chooser - Google Chrome =N
5 i 8 https://www.dropbox.com/chooser?origin=https%3A%2F%2Fsecure.siteware.codar T fa 4 e
2. Metodologia —
z.
] %
3. Abordagem com irefa(s) +
e ST <) Arquivos recen Dropbox Envia
Arquivos || 4
Mestrado

oficina de Inovagdo

Pessoal

» Tarefas

» Documentos T Adicionar | -

fenar
Photos -

. " ]

PrémioFiat Iniciar

Fonte: MEETINGS, 2015

Arquitetura de Participagao

Ao constatar que a arquitetura de participacdo otimiza a comunicacdo e,
consequentemente, facilita a coordenacdo do trabalho em equipe, buscou-se aprimorar a
funcionalidade de comentarios do software RESULSTs, com o intuito de promover o
didlogo entre os usuarios. Assim como nas redes sociais, 0s usuarios podem ser marcados

e notificados a respeito dos comentarios adicionados para que respondam com agilidade.

A Figura 10A ilustra o didlogo estabelecido entre os usuarios, a partir da
funcionalidade de Comentario, a respeito do indicador em evidéncia (Receita Liquida

Total).
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Figura 10A - Didlogo estabelecido a partir da funcionalidade de Comentario no RESULTs

RESUL Farol  Plantha  Mapa SteAlr | 2015 a &

1504

@ o x

A PM - Receita Liquida Total (U$ x 1.000)

Financeiro (3) Abri - Real YTD - Abril - Real Tendéncia - Abril
© A PM - Receita Liquida Total (US x 1.000) év 2.436,00 14.640,00 43.920,00

- .
& A C- Vendas (Unidades) °

& A PM - Vendas (Mil RS) e aia: @michelle favor verificar

Atend”nento (4) - e Michelle Maia: José Carlos dos Santos Vocé pode confirmar se o valor do més de agosto esta correto?

0 a Bev
o a = o odrigues da Silva favor validar o valor de abril pois ele esta muito abaixo do
) A Bv

ra: Avariagdo no més de margo esta relacionada ao fato de termos tido redugio
o5 a partir de Uberlandia devido as condigdes climaticas € o fato do aeroporto
strumentagio necessaria.

Custo (4)
£ ¥ PM - Despesas de Marketing (R$) Q Michelle Maia: José Carlos dos Santos vocé pode me posicionar a respeito do assunto XYZ
Qv v
e Michelle Maia: Jodo Carlos da Silveira Vocé oderia me explicar o desempenho do més de abril?
v v
v 1 v

Fonte: RESULTS, 2015

Organizacgao de Tarefas

Frente ao atual dinamismo da rotina das pessoas, a gestao de tarefas é um desafio
individual e organizacional, que, cada vez mais, demanda atencdo. As tarefas envolvem
responsaveis, prazos de execu¢do, recursos materiais, humanos e, eventualmente,

financeiros.

Em versGes anteriores do sistema, as tarefas estavam restritas ao software
ACTIONs. Para associar uma tarefa a um indicador monitorado no RESULTs, era
necessario vincular uma solucdo de problema do software ACTIONs com a ferramenta
‘Plano de A¢ao’. Na nova versao, as tarefas estdo presentes também no MEETINGs e no

RESULTSs, relacionadas as reunides e indicadores, respectivamente.

Na Figura 11A, é possivel visualizar uma lista de tarefas relacionadas a um
indicador (indice de Ocupacdo de Aeronaves), monitorado no RESULTs, em que se pode
verificar a acdo a ser realizada, o responsavel, a data de execucdo, o percentual de
conclusdo e o status da tarefa. Existe a opcdo de se inscrever para acompanhar

determinada tarefa, assim, o usudrio recebe notificacdes, a cada atualizacdo do item.
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Figura 11A - Lista de tarefas relacionadas a um indicador monitorado no RESULTs

R ES U L Farol Planilha Mapa

1504

Mensal

A |C - Namero de Sitepass Emitidos (Unid. x 1000)
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Fonte: RESULTS, 2015
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As notificacOes alertam os usudrios sobre itens de calendario, confirmacdes de

presenca em reunides, designacao e atualizacdo de tarefas, conforme o sistema utilizado.

As Figuras 12A e 13A evidenciam as notificacdes exibidas a um usuario do

software MEETINGs, sinalizando o convite para determinadas reunides e a confirmacao

de presenca dos participantes.
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Figura 12A - Sinalizagdo da existéncia de notificagdes ao usuario
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Reunido

Mestrado
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Claudio =

Fonte: MEETINGs, 2015

Figura 13A - Relacdo das notificacGes

A  Notificacdes x

£ Mayra Bischof confirmou a participagdo na reunido *Reunido 5 -
Seleto

£ Marcello Ladeira confirmou a participagdo na reunido "Reunido
5 Seleto”

£  Vocé foi convidado para participar da reunido "Reunido 5
Seleto”.

@ Alex Sander (Siteware) confirmou a participagdo na reunido
"Reunido 5 Seleto”.

£9  Marcello Ladeira confirmou a participagdo na reunido "Reunido
5 Seleto".

B8  Vocé foi convidado para participar da reunido "Reunido 5
Seleto”.

B  Alex Sander (Siteware) confirmou a participagéo na reunio
"Reunido 5 Seleto”,

Ha 11 meses

B Marcello Ladeira confirmou a participagéo na reunido “Reunido
5 Seleto”,
Ha 1

] Mavra Rischof ranfirmais a narticinacia na reunido “Reunido 5

VER MAIS ATUALIZAR  EXCLUIR TODAS

Fonte: MEETINGS, 2015
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Beta perpétuo

O principio beta perpétuo prevé que o software seja corrigido e aperfeicoado
constantemente e que o usudrio contribua para essa melhoria continua, a partir de

feedback, sinalizacdo de erros e sugestdes.

Na empresa responsavel pelo software de gestdao por resultados, os pacotes de
atualizacdo dos sistemas sdo periddicos. A cada atualizacdo, os usuarios podem visualizar
as melhorias implementadas e os bugs solucionados, por meio de um link exibido no

primeiro acesso a aplicacao.

Figura 14A - Relacdo de melhorias implementadas e bugs solucionados

—alteuane
Versdo 2-9-1312
Novas Funcionalidades e Melhorias
MODULOS DESAFIO SOLUCAD
d
f Tipo d
Documen to.
) box
Propriedad !
! Farol
d
VOCE SABIA?
vel definir a 1
essidade da cli A de S i are pode aux nap n s lembret
il identifica
Casos Resolvidos
Versao 2-9-1311

CLIENTE CAsO MODULOS DESCRICAO

Fonte: ARQUIVO SITEWARE, 2015
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Software para multiplos dispositivos

Quanto ao desenvolvimento de software para multiplos dispositivos, a interface
das novas versdes dos produtos é acessivel para dispositivos méveis. No entanto, os

aplicativos especificos para esses dispositivos ainda estdo em fase de desenvolvimento.

Figura 15A - Acesso ao MEETINGS via dispositivo mével

eeeeC TIM = 15:13 v @ 41% W _»
a SITEWARE SOLUCOES S/A ¢
a——
o e
e
< M M

Fonte: MEETINGs, 2015

Inteligéncia coletiva

A emergéncia da inteligéncia coletiva era bem incipiente nas versdes anteriores do
sistema. Com os recursos da arquitetura de participacao e do conceito de tagging, a nova
versdao amplia a producdo de informacdo, conhecimento, ideias e relacionamentos, enfim,
a producdo de bens imateriais. Contudo, o software ACTIONs - que possui grande
potencial para promover a inteligéncia coletiva a partir da solucdo de problemas - ndo
conta ainda com funcionalidades que estimulem novos circuitos de comunicacdo e

participacdo, novas formas de colaboracgdo social e novos modos de interacao.

O Projeto Técnico buscou evidenciar as funcionalidades propostas para o software
de gestao por resultados, fundamentadas nos principios e ferramentas da Web 2.0, com

uma breve comparagao entre as versdes anteriores do sistema e a atual.



