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Resumo. O artigo apresenta uma revisdo de literatura sobre a aplicacdo da Web 2.0 nas
organizagdes como elementos potencializadores da Gestdo do Conhecimento, oferecendo uma
visdo geral sobre o tema. A pesquisa foi realizada na base de dados Scopus, no qual foram
recuperados artigos das areas de Business, Management e Accounting. Buscaram-se as
publicagdes mais relevantes que tratam das aplicagdes da Web 2.0 nas organizagdes. Por meio
de analise qualitativa, foram analisados os objetivos, as aplica¢des praticas e os resultados das
publicagdes selecionadas. Percebe-se que a Web 2.0 exerce diversas influéncias aplicaveis a
Gestdo do Conhecimento, atuando principalmente sobre os processos de compartilhamento e
aquisi¢do do conhecimento.
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1 Introdugao

A cada instante surgem na Internet novos instrumentos que permitem auxiliar a
Gestdo do Conhecimento nas organiza¢des. Acompanhar todas as tecnologias e filtrar
este contingente de solugdes ¢ uma tarefa ardua, ndo obstante, a maneira como
implementa-las de acordo com as estratégias e necessidades de um negdcio pode ser a
pegca fundamental para uma aplicar a gestdo do conhecimento atualmente.

A forma intuitiva e a facilidade de utilizagdo das ferramentas da Web 2.0 trazem
mudangas continuas na utilizacdo da Web. Estas caracteristicas levaram a uma adogao
mais rapida e macica dessas ferramentas na Internet. Atualmente somos capazes de
criar facilmente nosso proprio blog e apresentar, comunicar nossas idéias, podemos
contribuir para uma discussdo em uma Wiki e trocar ideias em comunidades de
pratica globalmente disseminadas. Ao contrario de anos atrds ndo precisamos mais
aprender e compreender as tecnologias subjacentes para publicagdo na Web, pois
podemos usar ferramentas da Web 2.0 para se comunicar e colaborar uns com os
outros [1].

As mudangas fundamentais que ocorreram nos ultimos dez anos, de acordo com
Andreas Weigend, ex-cientista chefe da AMAZON, estdo relacionadas ao desejo das
pessoas de compartilhar suas opinides, experiéncias e aspiragdes, disponibilizando as
empresas uma oportunidade de captar, medir e conectar dados para desenvolver o
marketing social [2]. “Estamos no olho do furacio”. E desta forma que Terra [3],
aponta o potencial das ferramentas colaborativas que podem transformar a maneira

40JAIIO - SSI 2011 - ISSN: 1850-2830 - Pagina 297



com que as empresas se organizam e sdo geridas. Afirma também, que estamos no
limiar entre o simples e uma grande revolug@o. Simples porque sdo ferramentas faceis
de utilizar, de baixo custo e rapidas de implementar. Revoluciondrias pela capacidade
de envolver milhares de usudrios e engaja-los de forma natural para o didlogo, a
colaborag@o e a participagdo [3].

A facilidade de comunicagdo permitida pela Web 2.0, como opinides, criticas,
avaliagdes de servigos ou produtos, ideias, sugestdes, experiéncias, sdo exemplos de
interagdes que envolvem o conhecimento (vivéncia) dos usuarios. Nesta dire¢do ¢
explorado o uso dessas ferramentas em processos da Gestdo do Conhecimento.

Este artigo aborda as praticas que permeiam a utilizagdo destas TICs,
especificamente as ferramentas da Web 2.0 usadas em processos de Gestdo do
Conhecimento que contribuem diretamente para a inteligéncia empresarial e,
consequentemente, elevam a competitividade das organizagdes.

Para tanto, foi realizada uma revisao bibliografica sob a otica da aplicagdo dessas
ferramentas e os impactos gerados nos modelos de negocio das empresas. Surge,
portanto, nosso problema de pesquisa: Como a Web 2.0 pode contribuir para a Gestao
do Conhecimento nas organizagdes?

A estrutura do artigo ¢ composta por uma revisdo bibliografica sobre Gestdo do
Conhecimento e Web 2.0, pela metodologia descrevendo os critérios de busca e a
analise dos dados onde sdo relacionadas as praticas percebidas na pesquisa, seguida
das Conclusdes a que se chegou com o desenvolvimento da pesquisa.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Esta segdo descreve conceitos de gestdo do conhecimento e Web 2.0.

2.1 Gestao do Conhecimento

A respeito das varias definicdes para conhecimento, Davenport e Prusak [4]
argumentam que o conhecimento pode ser definido como uma mistura de
experiéncias, valores, informagdo contextual e visdo especializada que fornece um
conjunto avalidvel e incorporando novas experiéncias ¢ informagdes. Além disso,
informam que conhecimento ndo ¢ dado, nem informagdo, mas estd relacionado a
ambos os conceitos.

Nonaka e Takeuchi [5] explicam que o conhecimento tem origem nas pessoas €
pode ser classificado como téacito e explicito. O conhecimento tacito € subjetivo, ndo
expresso por palavras, ndo-armazenavel e ndo-processavel pelo computador. O
conhecimento explicito apresenta-se como um conhecimento concreto, expresso nas
palavras, pode ser armazenado, estruturado, organizado e processado por computador.

A Gestdo do Conhecimento (GC) envolve diferentes niveis e situagoes
organizacionais, mas podemos resumir seu foco como a aplicacdo do conhecimento
coletivo da forga de trabalho para alcangar os objetivos organizacionais. Davenport e
Prusak [4] afirmam que a gestdo do conhecimento ¢ muito mais que tecnologia, mas a
tecnologia faz parte da gestdo do conhecimento.

Na visdo de Carvalho [6] a Gestdo do Conhecimento pretende ser uma area de
pesquisa e pratica que aprofunde o entendimento dos processos do conhecimento nas
organizagdes e que desenvolva mecanismos para suportar a transformagdo do
conhecimento em progresso econdmico e social.

A Gestdo do Conhecimento (GC) estd na capacidade das empresas utilizarem e
combinarem diferentes fontes e tipos de conhecimento organizacional para o
desenvolvimento de competéncias especificas e a capacidade inovadora permanente,
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que se traduzem como produtos, processos, sistemas gerenciais e lideranca de
mercado [7].

Os trabalhadores do conhecimento necessitam de sistemas de governanga liberal
no sentido de que a lideranca corporativa ndo deva e ndo possa centralmente planejar
as tarefas do trabalho mental dos seus empregados. A lideranga deve sim criar um
ambiente de trabalho positivo e colaborativo que enquadre as contribuigdes
individuais dos trabalhos do conhecimento para o desempenho das empresas e deixar-
lhes a liberdade suficiente para definir as suas proprias necessidades de aprendizagem
e crescimento das suas competéncias nos seus dominios dos respectivos peritos.

2.2 Web 2.0 e a Gestao do Conhecimento

A Web 2.0 ¢ definida como um conjunto de ferramentas colaborativas altamente
amigaveis, que permitem todos os tipos de usudrios participarem com suas ideias,
informagdes e opinides, representando uma transformagao no patamar para a Internet,
caracterizando um “tsunami digital” que envolve centenas de milhdes de pessoas [3].

As ferramentas da Web 2.0 permitem que o conhecimento seja produzido,
compartilhado e disseminado democraticamente entre a comunidade cientifica e a
sociedade. Mais que denominar uma nova tecnologia, o termo Web 2.0 refere-se a
uma atitude [8].

A taxa de adogdo de ferramentas Web 2.0 ¢ alta, pois sdo faceis de usar e sdo
intuitivas, e permitem a publicagdo online direta e imediata e distribui¢do de conteudo
do usudrio. Nas tecnologias de publicacdo instantanea da Web 2.0 todos podem tornar-
se autor e editor ao mesmo tempo [1].

A Web 2.0 representa um novo padrdo de interagdo: viabiliza e estimula a
colaboragdo, a interacdo muitos-muitos ¢ a horizontalidade da comunicagéo [9, 10, 11,
12, 13, 14, 15]. A Figura 1 ilustra essa afirmativa deixando clara a diferenciacdo entre
a Web tradicional e a Web 2.0.
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Figura 1 - Web x Web 2.0 (COZIC, 2007 apud GALDO, 2010)
Fonte: Adaptado de Cozic [16]

O cendrio de TI das empresas, normalmente automatizado por meio de sistemas de
informagdes CRM, ERP, SCM, EIP, KMS, BI, (inclusive sistemas aplicativos feitos
sob medida - customizados) que usufruem/geram informagdes em nivel tanto
operacional quanto gerencial e estratégico [17, 18], atualmente tem incorporado
recursos colaborativos com caracteristicas da Web 2.0.

A vanguarda da nova midia é encontrada em aplicagdes da Internet com o
Youtube, Flickr, Wikipedia, del.iciou.us, Digg, e sites de redes sociais como o
Myspace ¢ o Facebook. Os individuos ascenderam as informagdes fornecidas pelas
organizacdes, através desses novos aplicativos da Internet que possibilitaram a
partilha de informagdes entre os usudrios, que agora estdo fornecendo informacdes
individuais. Este conjunto de aplicagdes permite que os individuos compartilhem
informagdes (incluindo videos, audio, imagem e noticias) e criem comunidades
virtuais na web. As Mash-ups (aplicacdes da web que combinam varias fontes de
contetdo e distribuicdo de modulos de processamento) sdo exemplos desta tendéncia,
assim como o Google Maps, que fornece uma interface simples de navegar por mapas
geograficos € a Amazon.com que complementa sua livraria online com as revisdes
geradas pelo usuario. O segredo do sucesso ¢ que essa nova interagdo adiciona valor
comunicativo aos usuarios [19].

Ferramentas que retinem o conceito de blog e diferentes formas de interagdo de
usuarios além de facilitarem a troca de informagdes através da Web estdo se tornando
muito populares nos Ultimos anos, dentre estes podemos citar o Flickr e o Twitter. O
Flicker diferencia-se dos fotologs principalmente pela possibilidade de organizagao
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das fotos através de tags e por disponibilizar opgdes como inser¢do de observagdes
dentro da foto e por ter conceitos de redes sociais dentro do proprio sistema [20].

Um exemplo cléassico da natureza participativa melhor exemplificado pela Web 2.0
¢ a Wikipédia, onde as pessoas podem trabalhar em conjunto para a entrada, produgao
e atualizagdo de conhecimentos em vez das enciclopédias tradicionais, onde a
informagao ¢ estatica e pré-determinada [21].

A Web 2.0 na organizagdo usa ou combina redes de colaboragao social para formar
um poderoso sistema de Gestdo do Conhecimento mantido e possuido pelo usudrio.
As tecnologias envolvidas ddo maior énfase nas contribui¢des dos usuarios na criagao
e organizacdo de informagdes do que nas tradicionais abordagens de recuperagao [19].

3 METODOLOGIA

De acordo com os objetivos da pesquisa, ela se caracteriza como bibliografica.
Pesquisas desse tipo tem por objetivo subsidiar e analisar o entendimento de um
problema por meio de um referencial tedrico realizado independentemente ou como
parte de outras pesquisas. Como método de pesquisa utilizou-se uma revisdo de
literatura estruturada, na qual recuperou artigos em periodicos cientificos nacionais e
internacionais.

Como pergunta de pesquisa teve-se o seguinte questionamento: Como a Web 2.0
pode contribuir para a Gestdo do Conhecimento nas organizagdes? Para isso utilizou-
se critérios de busca e de analise de dados explicitados a seguir.

3.1 Bases de dados e critérios de busca

Como critério de recuperagdo da informagdo foram considerados para pesquisa os
artigos de periddicos referentes a aplicagdo da Web 2.0 nas organizagdes. Optou-se
também por recuperar apenas os artigos que estavam disponibilizados na integra para
viabilizar a completa analise de dados.

A base de dados escolhida foi a Scopus, relevante na area de estudo. A coleta dos
dados deu-se através dos seguintes critérios: a) cronoldgico: ndo houve refinamento
por data, pois este critério reduz o escopo da pesquisa. Porém os 15 artigos analisados
compreendem o periodo de 2007 a 2010; b) terminologia: utilizou-se as palavras-
chave “web 2.0” e “knowledge”; e c) area de estudo: foram delimitadas as areas como
Business, Management e Account por representar areas do conhecimento relevantes a
pesquisa.

A estratégia de busca utilizando esses critérios resultou no total de 26 artigos,
porém estes foram reduzidos a 14 artigos que tratavam especificamente de estudos de
caso relacionados a Web 2.0 e a Gestdo do Conhecimento. Na secdo 4 apresenta-se
uma analise qualitativa dos dados.

3.2 Critérios de analise de dados

A andlise qualitativa consistiu em investir os 14 artigos recuperados, que
abrangiam a aplicacdo da Web 2.0 na Gestdo do Conhecimento. Para isso analisou-se
o0s objetivos, as praticas e os resultados verificando os seguintes fatores: a) Como a
Web 2.0 pode contribuir para a GC; b) Quais praticas e respectivas ferramentas
utilizadas; c) Os processos de GC que sdo afetados pela utilizagdo dessas ferramentas;
d) Outros aspectos relevantes da web 2.0 em relagdo a G.C como implantagdo e
dificuldades.
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Ao investigar cada artigo, mesmo sem haver explicitagdo das praticas de utilizacdo
da Web 2.0 na Gestdao do Conhecimento, sdo apontados os processos afetados a partir
da interpretac@o dos autores deste trabalho.

4 ANALISE DOS DADOS

Baseados nos critérios de busca apresentados na secdo anterior, as seguintes
pesquisas encontradas sdo analisadas qualitativamente, delineando os indicadores
deste estudo como os objetivos e resultados.

4.1 Web 2.0 nas organizacdes e a Gestao do Conhecimento

O quadro 1 apresenta uma compilagio, baseada na percepcdo dos autores deste
trabalho ao analisar os artigos selecionados para este estudo, de que forma a Web 2.0
pode contribuir e como afeta a Gestdo do Conhecimento.

Autor(es) Explicita a Ferramentas Caracteristicas Processos da GC
contribuicio da Web 2.0 afetados ou
da Web 2.0 apliciveis a GC envolvidos
paraa GC
1. Levy (2007) Sim Wiki, Blog Promove Aquisigao e
[22] compartilhamento  dissemina¢do do
de conhecimento;  .onhecimento
Promove mudanca
na cultura
organizacional;
Explora o
conhecimento fora
da organizagao;
Resgata as
ferramentas de GC
2. Zammuto et.al. Nao Nao especifica Promove mudanga  Compartilhamento e
(2007) [23] na cultura disseminagdo do
organizacional conhecimento
3. Enders et.al. Nao Redes sociais e e- Promove Aquisigao do
(2008) [24] commerce compartilhamento  ¢onhecimento
de conhecimento
Explora o
conhecimento fora
da organizagao
4. Bilgram; Sim MySpace, Facebook, Recompensas para Disseminagdo do
Brem; Voigt Twitter, Wikipedia, =~ motivar as pessoas  conhecimento
(2008) [25] Last.fm, YouTube, @& compartilhar
Flickr, Del.icio.us, conhecimento
Digg, Ning
5. Eijkman Nao Wikipedia Conhecimento Aquisigao do
(2008) [26] necessita de conhecimento
validagao
6. Sim Wikis, Blogs, and Promove mudanga  Compartilhamento do
Schneckenberg Real Simple na cul_tura_ conhecimento; Reuso
(2009) [1] Syndication organizacional do conhecimento
(RSS)
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7. Hearn; Foth; Nao Mash-ups, Google Promove Compartilhamento do
Gray (2009) [19] Maps, Tecnologias de compartill}amento conhecimento
dispositivos méveis  d¢ conhecimento;
oSS, sy Recmers o
de v9z ), blOgS,.Wlkl, a compartilhar
multi-user gaming conhecimento
environments, digital
storytelling, chat,
RSS feeds
8. Rice (2009) Nao Wiki, blog, feeds Conhecimento Compartilhamento e
[27] RSS, foruns, redes negessiEa de disseminagdo do
sociais validagao; conhecimento
9. Paroutis; Al Sim Wiki, blogs Recompensas para  Compartilhamento e
Saleh (2009) [21] motivar as pessoas  disseminacdo do
a compartilhar conhecimento
conhecimento
10. Harris; Rae. Nao Wikis, blogs, instant  Promove Compartilhamento e
(2009) [28] messaging, foruns, ~ compartilhamento  disseminagio do
video conferéncia, de conhecimento; . nhecimento
. Explora o
sistemas .
laborativos d conhecimento fora
colaborativos de da organizagdo
apresentagdes, RSS
11. Adebanjo, Nao Portal especifico Promove Compartilhamento;
Michaelides WEB 2.0 com companilhamento conhecimento,
(2009) [29] ferramentas de conhecimento;  gnrendizagem
. Explora o .
colaborativas de 3 organizacional
conhecimento fora
groupware, boas da organizagio
praticas e ferramenta
de e-procurament
12. Wang, Nao Portal especifico Promove Compartilhamento e
Aroyo, Stash, WEB 2.0 com compﬁﬂ’tﬂ}‘lﬁlmentO aquisi¢do do
Schreiber, ferramentas de c;)nhemmento; conhecimento
Gorgels (2009) colaborativas Exp ora o
conhecimento fora
[30] da organizacdo
13. Bonabeau Sim Wiki Compartilhamento;
(2009) [31] disseminagdo e
aquisi¢do do
conhecimento
14. Lee et.al. Nao Redes sociais, blog e  Explora o Compartilhamento e
(2010) [32] wikis conhecimento fora  aquisicdo do

da organizagao;

conhecimento

Quadro 1 - Contribui¢des da Web 2.0 para a Gestdo do Conhecimento. Uma compilagdo dos

artigos analisados conforme critérios de busca.

Fonte: os autores.

De acordo com o quadro acima apenas a minoria dos trabalhos pesquisados
explicita algum tipo de relagdo entre a Web 2.0 e a Gestdo do conhecimento.
Entretanto, as ferramentas Web 2.0 podem ser utilizadas também como instrumentos

que exploram o conhecimento das pessoas externas

a organizagao,

como

fornecedores, clientes e parceiros, para facilitar o compartilhamento e aquisi¢do do
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conhecimento. Assim, faz-se necessario a criacdo politicas de recompensa em busca
de atrair e manter estes atores engajados na partilha de seus conhecimentos.

A Web 2.0 tem grande potencial para identificar e capturar o que os usuarios estao
realmente procurando/precisando, permitindo associar a publicidade aos desejos
percebidos e fornecer variadas op¢des de customizag@o do produto ao usuario [32].

O quadro 1 ainda apresenta diversas ferramentas aplicaveis para apoiar o0s
processos de GC, dentre elas, wikis, blogs e as redes sociais s3o as mais citadas entre
os autores. Sustentando essa ideia, [22] afirma que muitas ferramentas Web 2.0 tem
suas raizes nas ferramentas da Gestdo do Conhecimento, inclusive traz um quadro
comparativo dessas ferramentas aplicadas em agdes de GC, das quais cita, em seu
estudo de caso, a WIKI como mais utilizada e mais proxima da Gestdo do
Conhecimento. Os Blogs, também utilizados como suporte a Gestdo do
Conhecimento, devem ser escritos por especialistas da area que tenham prestigio entre
colegas, saibam escrever e atualizem-no com frequéncia.

A Web 2.0 ndo pode ser encarada, apenas, como ferramenta. Um conjunto de
questdes deve ser observado para o sucesso de sua utilizagdo em acdes facilitadores de
GC como, por exemplo, a validagdo do conhecimento que ¢ adquirido através de um
ambiente colaborativo, ja que muitas vezes ndo se conhece o usudrio que estd
compartilhando Rice e Eijkman [27, 26].

As tecnologias da Web 2.0 possibilitam uma descentralizacdo das estruturas
organizacionais e reforcam uma horizontalidade da tomada de decisdo. A aceitagdo e
o uso dessas tecnologias sustentaveis nas empresas depende de fatores organizacionais
que se relacionam com politicas e valores enraizados em culturas corporativas. O
autor [1] acredita que os funcionarios que trabalham em sistemas de organizagdo
descentralizados, tem mais liberdade para usar eficientemente o seu conhecimento e
tomar decisdes autdnomas no contexto de trabalho se comparados aos funcionarios
que trabalham em uma estrutura hierarquica piramidal.

Para Hearn, Foth e Gray [19], as ferramentas de comunicagdo tanto da Web 2.0
quanto convencionais podem trabalhar em conjunto com o intuito de habilitar as
organizagoes a construir ¢ fortalecer relacionamentos com atores diversos. Para isso,
0s mesmos autores recomendam incentivar a participagdo, em vista de que é um
elemento importante para a disseminacdo das informagdes nas empresas. Nessa
dire¢do, Paroutis e Al Saleh [21] e Bilgram, Brem e Voig [25] advertem que os
usuarios devem estar cientes dos beneficios de compartilhar conhecimentos por meio
dessas ferramentas.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Com base nos artigos estudados, a investigacdo de como a Web 2.0 pode contribuir
para a Gestdo do Conhecimento nas organizagdes permite algumas consideracdes.
Primeiramente constatou-se que Web 2.0 e suas caracteristicas ja estdo sendo
utilizadas em acdes facilitadoras que permeiam a GC em atividades pessoais e, de
menor intensidade, nas organizagdes.

As principais ferramentas utilizadas para potencializar a gestdo do conhecimento
através da facilidade de compartilhar idéias, opiniGes e informagdes percebidas sdo
blogs, wikis e redes sociais, as quais, permitem um alto grau de interagdo com o
usuario. Alguns exemplos destes de aplicativos populares da Web 2.0 sdo elencados
por Bilgram, Brem e Voig [25]: MySpace, Facebook, Twitter, Wikipedia, Last.fm,
YouTube, Flickr, Del.icio.us, Digg, Ning, etc.

E recomendado que a alta administragio assuma um papel ativo de lideranca na
introdugdo de tecnologias da Web 2.0, comunicando seus beneficios e mostrando
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como eles se encaixam na estratégia de Gestdo do Conhecimento da organizagao e,
finalmente, como eles poderiam ajudar a alcangar os objetivos organizacionais.

Por mais simples que estas ferramentas sejam Levy [22], é importante garantir a
formagdo dos funcionarios no uso das ferramentas da Web 2.0 e evitar a
obrigatoriedade da partilha do conhecimento através dessas ferramentas. Além disso,
como este estudo demonstrou, as recompensas na forma de reconhecimento ou
sistemas de remuneragdo adequados s3o fundamentais para incentivar o
compartilhamento do conhecimento. As empresas podem considerar a introdugdo de
recompensas leves como elogios e reconhecimento para incentivar a participagdo dos
funcionarios [21].

O que impulsionou a colaboragdo online nas empresas estudadas estava
relacionado a presenca de uma cultura de confianca - algo que para o mundo offline
nao ¢ bem executado. Ha uma expectativa de que o caminho mais seguro, em longo
prazo, para que usudrios construam influéncias e se tornem usudrios-guia esteja no
reconhecimento destes como doadores de informagdes de boa qualidade e conselhos
praticos [28].

O sucesso ao incorporar a Web 2.0 nas atividades organizacionais ndo depende
somente da adogdo das ferramentas, portanto, o conjunto de agdes citado
anteriormente deve ser abordado. No entando, a GC ndo ¢ madura o suficiente para o
altruismo existente na Web 2.0 que envolve a grande massa, deixando os
colaboradores livres para compartilharem onde e somente quando desejam. Desta
forma, o gestor do conhecimento deve agir com muita cautela, implementando na Web
2.0 em nivel conceitual apenas quando sentir o ambiente organizacional seguro, assim
como um pai concede liberdade para seu filho quando percebe que sabe atravessar a
rua sozinho Levy [22].

Nota-se também a escassez de pesquisas relacionadas as aplicagdes e
implementagdes das ferramentas da Web 2.0 nas organizagdes para auxiliar nos
processos de gestdo do conhecimento, como por exemplo, questdes técnicas e de
infraestrutura (problemas de instalagdo, configuracdo, customizagdo), capacitagio e
valorizagdo dos envolvidos, facilitagdo de aculturamento, politicas de uso e
mensuragao etc.

Espera-se que este estudo possa contribuir para uma maior reflexdo sobre o tema,
através dos resultados apresentados e salienta-se que a pesquisa poderd ser
reproduzida com maior aprofundamento, através de andlise quali-quantitativa
abrangendo um niimero maior de publica¢des sobre o tema pertencentes a outras bases
de dados, além de abordar os aspectos das préticas e passos para implementacdo das
ferramentas da Web 2.0 dentro das organizagdes.
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