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RESUMO

Em meio a constante evolucdo da Tecnologia da Informacdo, a sociedade vive um novo
paradigma de crescimento intelectual no qual a gestdo da informacdo deve ser tratada
imperativamente com recursos cada vez mais eficazes. A Internet tem recebido diariamente
contribuic6es individuais por meio de diversas plataformas construidas especificamente para
coletar dados, transformar informacao e disseminar experiéncias e conhecimento por toda a
rede de forma colaborativa. O grande desafio das corporacGes é elaborar meios de reter o
conhecimento individual para fins coletivos de maneira ndo intrusiva e atraente. No trabalho
buscou-se sedimentar os conceitos das tecnologias e recursos utilizados no novo estagio da
internet contemporanea — que permite uma caotica e infinita troca de experiéncias entre seus
usuarios por todo mundo. Essa tecnologia é uma poderosa aliada na transformacdo do
conhecimento tacito em conhecimento explicito. Esse cenario foi contextualizado para
ambientes organizacionais, € 0 objetivo desse trabalho cientifico foi criar um modelo de
sugestdes e check-lists com a intencdo de evoluir a Gestdo do Conhecimento por meio de uma
Intranet Colaborativa, obtendo informacdes de seus funcionarios de maneira ndo intrusiva e
alinhada as motivacdes pessoais dos mesmos. O estudo foi além de propor um modelo de
obtencdo de conhecimento, e também sugeriu um modelo de disseminacdo, oferecendo
maneiras de viabilizar que as informacdes coletadas fossem facilmente obtidas pelas diversas
areas de uma empresa, se preocupando ainda em fomentar sua utilizacdo de forma que a
cultura se permeasse melhor na corporacdo. Para gerar o modelo, foram analisados os
recursos que tanto fazem sucesso entre os usuarios da internet. A analise gerou uma
classificacdo de cada recurso tecnoldgico, extraindo sua esséncia sob cinco perspectivas que
se subdividem em categorias. Essa classificacdo permitira utilizar cada recurso de uma
maneira mais inteligente e calculada. As perspectivas utilizadas para classificar os recursos
foram: a) o objetivo no modelo — motivador, organizacional ou compartilhador; b) o tipo de
laco — forte ou fraco, dependendo do nivel de relacionamento; c¢) tipo de contelddo —
informacional ou conversacional; d) modo de conversdo do conhecimento — seguindo 0s
guatro modos propostos por Nonaka e Takeuchi; e €) relevancia — buscando o nivel de
confianca do contetdo. A partir da classificacdo foi possivel encontrar, por exemplo, quais
recursos mais motivam os usuarios a utilizar a rede, quais visam uma maior organizacdo de
conteddo e quais sdo aqueles que criam conhecimento. O modelo é patrocinavel devido a sua
relacdo com os objetivos estratégicos das organizagdes, principalmente sob a perspectiva do
Aprendizado e Crescimento. A proposta é valida sob uma perspectiva tedrica e 0 proximo
passo para o estudo é a aplicacdo do modelo em organizagdes reais buscando avaliar se 0s
resultados esperados realmente podem ser atingidos e qual o esfor¢o necessario para obté-los.

Palavras-chave: Rede social, Gestdo do conhecimento, Intranet Colaborativa, Estratégia
Organizacional.



1. INTRODUCAO

A internet contemporéanea esta contextualizada em um novo periodo evolutivo. Nascendo em
uma era na qual as informacGes eram apenas estaticas, e passando por uma época em que ser
dindmico era apenas aumentar o volume de informacdo, chegamos a um patamar no qual ha
uma necessidade constante de compartilhamento de informacdes em prol da colaboracdo do
conhecimento. A grande teia mundial ndo é mais composta somente de arquivos e dados
gravados em bancos de dados, mas intrinsecamente, por cada individuo, com importancia e
contribuicdo impar e que em conjunto compdem o conhecimento humano.

O conhecimento coletivo possui, em cada individuo, capital intelectual essencial para sua
composi¢do. Nota-se que o conceito de colaboragdo web agrada a nova geracao da ultima
década do século XX e do inicio do século XXI, e que a internet tem mesclado culturas
mundiais em uma Unica perspectiva comum. Todos os dias um grande volume de informacoes
individuais é compartilnado na web por motivacdes diversas. O interessante € observar que
tais motivagdes convergem sempre em um mesmo ambiente de comunicacgdo pela simples
vontade de compartilhar experiéncias.

Ha& que se pensar, entdo, em uma maneira de gerir o conhecimento aproveitando-se dessa pro-
atividade e motivacdo inerente a cada individuo moderno, obtendo-se extrema eficacia
quando houver alinhamento dos objetivos individuais aos corporativos.

Dessa forma, a contribuicdo desse trabalho para o meio académico no contexto da Tecnologia
da Informagdo e Comunicagdo é a sumarizagdo critica dos diversos enfoques dos principais
portais colaborativos emergentes nas novas midias sociais, e qual a correlacdo de sua
aplicacdo em um ambiente corporativo para a evolucao da gestdo do conhecimento — através
da potencializacdo de sua disseminacao.

Do ponto de vista profissional, o trabalho permite que as corporagdes sejam capazes de
conquistar seus objetivos estratégicos delineando seu prdéprio modelo de gestdo do
conhecimento - mantendo a experiéncia de seus colaboradores como capital intelectual da
organizacao.

A estratégia do trabalho foi levantar o arsenal tecnoldgico relacionado a difusdo e a
colaboracdo de informagdes disponiveis na web, e utilizar esse ferramental para criar um
modelo capaz de prover um ambiente em que as informacdes que fluem de maneira caotica
em uma corporacdo possam ser organizadas com a finalidade de gerir o conhecimento
organizacional de maneira inteligente e eficaz.

Os recursos foram contextualizados na busca pela evolugdo da gestdo do conhecimento
corporativo com aplicacdo direta em Portais do Conhecimento, visando principalmente a
disseminacéo desse conhecimento.

Considerado o exposto, foi colocado o seguinte questionamento: Como utilizar a inclusao de
tecnologias colaborativas web das midias sociais emergentes - enquanto objetivo estratégico
relacionado ao aprendizado e crescimento organizacional -, buscando a evolucéo da gestéo do
conhecimento corporativo?

Para responder a essa pergunta, o principal objetivo do trabalho foi integrar conceitualmente
0s recursos de internet buscando a elaboracdo de um modelo de portal intranet, capaz de unir
os diversos setores de uma empresa, enriquecendo a gestdo do conhecimento corporativo e
potencializando a disseminacdo do conhecimento. Os passos adotados para chegar a esse



resultado foram: 1) estudar os diversos conceitos propostos por aplicacdes de Tl emergentes,
relacionadas & web colaborativa nas novas Midias Socias, conhecidas também como WEB
2.0; 2) efetuar uma revisdo bibliografica sobre a Gestdo do Conhecimento, buscando
encontrar pontos passiveis de aprimoramento ou de aplicacdo direta por meio do ferramental
obtido; 3) analisar as possibilidades de definicdo de objetivos estratégicos, por meio da
perspectiva do Aprendizado e Crescimento BSC (Balanced scorecard) para alinhar os
conceitos propostos a estratégia organizacional, e 4) propor um modelo — sugestdes e
checklists - de portal intranet colaborativo visando a aplicagcdo dos conceitos na gestdo do
conhecimento corporativo.

Os principais resultados esperados por meio do modelo proposto séo: a) a geragéo e a
disseminacdo de conhecimento por meio de experiéncias individuais, e ndo apenas por
materiais documentados na rede (livros, tutoriais, manuais); b) integracdo do dia-a-dia
corporativo ao ambiente colaborativo; c) obtencdo de maior sinergia e envolvimento
interpessoal dos diversos setores da organizacdo; d) disponibilizacdo de insumos para que
cada colaborador da organizacdo entenda seu papel dentro do processo de negdcio; e) e
principalmente, elaboracdo de um ambiente onde informagOes que trafegam de maneira
desordenada possam ser recuperadas e filtradas de acordo com interesses diversos, definidos
de maneira especifica pelos gestores e colaboradores do sistema.

Existe um esforco constante em demonstrar que uma ferramenta baseada no modelo proposto,
se elaborada, pode ser entendida como uma poderosa aliada para a conquista dos diversos
objetivos estratégicos definidos por uma organizacdo - essa tematica abordada em Rezende e
Santos (2010, p. 104-110) ndo entrou no escopo desse artigo.

Esse texto ndo visa a elaboracgdo pratica da ferramenta em si. O estudo produziu um modelo
tedrico que servird como insumo para a construcdo de uma plataforma alinhada aos objetivos
de cada organizacdo e, portanto, com caracteristicas proprias que deverdo ser analisadas caso
a caso em seu contexto organizacional.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Gestdo do Conhecimento

O mundo globalizado e mercadoldgico encontra-se em um patamar em que a manutencdo do
capital intelectual tem requerido cada vez mais espago nas corporacdes. O ambiente
competitivo precisa de inovagao de produtos. Segundo Hommering (2001, p.88), “Passa a ser
critica a habilidade da empresa em lidar com o conhecimento que possui (...) e utiliza-lo
eficazmente para reinventar e inovar seus produtos, servigos e processos.”

O mercado esta inserido em um ambiente que deve tratar o conhecimento existente na
organizacdo e na mente dos empregados como um novo tipo de ativo empresarial. Ao modelo
necessario para gerir tal conhecimento como um ativo, chama-se Gestdo do Conhecimento
(HOMMERING, 2001, p. 88 apud, Korowajczuk, 2000).

Gestdo do Conhecimento é o processo sistematico de procura, sele¢do, organizagéo, analise e
disponibilizagdo da informacdo, de modo que se possibilite aos trabalhadores de uma
organizacdo a compreensdo necessaria e suficiente numa area de interesse especifico
(Hommering 2001, apud Knowledge Management Glossary 1997).



E valido explicitar que a revolucdo das Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo (TIC)

trouxe com ela o ferramental para “criagdo, colegdo, armazenamento, combinagao e utilizagdo
do conhecimento” (FRESNEDA E GONCALVES, 2007).

Uma maneira de permitir a troca de conhecimentos e pluralismo na gestdo do conhecimento,
seria através das TIC na figura do portal corporativo baseado em midias sociais: “uma
interface personalizada de recursos on-line que permite que os trabalhadores do conhecimento
acessem e partilhem informacgdes, tomem decisdes e realizem acdes” CARVALHO, CHOO e
FERREIRA (2007) apud Collins (2003, p.77).

No decorrer do trabalho tomamos que o conhecimento possui duas dimensdes bem definidas e
aceitas no meio académico: o conhecimento t4cito e o conhecimento explicito. Segundo
Coltre (2004) apud Nonaka e Takeuchi (1997), entender as diferencas entre o conhecimento
tacito e o explicito constitui o segredo para a criagdo do conhecimento.

O conhecimento tacito € aquele intrinseco aos seres humanos, resultado de todas as suas
experiéncias vividas. Na dimensdo tacita do conhecimento ndo é possivel verbalizar ou
externalizar tudo o que se é conhecido.

No que se refere ao conhecimento explicito, podemos conceituar tudo o que é convertido em
informacao, codificado ou escrito, e compartilhado (COLTRE 2004 apud ZACK 1999). E o
conhecimento tacito em uma forma materializada — isso ndo implica que todo o conhecimento
tacito possa ser integralmente externalizado.

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), é durante o processo de transformacéo do conhecimento
tacito-explicito-tacito que o conhecimento organizacional é criado. Esse artigo expde formas
para atingir uma eficiente conversao do conhecimento — criacdo e disseminacéo - por meio de
intranets colaborativas (midias sociais em contextos organizacionais).

Para que uma organizacdo se torne uma “empresa que gera conhecimento”, esta deve
completar uma “espiral do conhecimento”. Esta espiral gira em ciclos que passam pelos
dominios do conhecimento tacito e explicito, e permeia pelas organizagdes. Isto denota que 0
conhecimento deve ser articulado e entdo internalizado, tornando-se parte do conhecimento
individual de quem o experimenta (SANTOS, PACHECO e PEREIRA 2010).

Segundo Frota e Pantoja (2010), essa teoria possui uma epistemologia caracteristica - reflexao
geral em torno da natureza das etapas e dos limites do conhecimento humano. Esta teoria
também possui uma ontologia prépria, direcionada aos niveis de entidades que criam o
conhecimento. A espiral surge quando existe uma continua interacdo entre os dominios do
conhecimento (tacito e explicito) elevando-se também o nivel ontologico inferior até os niveis
mais altos — individuo, grupo, organizacao e interorganizacao.

Se ocultarmos a dimenséo ontoldgica da abstracdo, ficaremos com um ciclo epistemologico
transacional entre os dominios do conhecimento. Este ciclo é dividido em quatro modos de
conversdo denominados: socializagdo, externalizacdo, combinacdo e internalizacdo. Essa é a
maneira em que o conhecimento individual é experimentado e articulado. Na dimenséo
ontologica, o conhecimento é amplificado na organizagéo.

Um dos modos de conversdo do conhecimento € a Socializagdo. Ela se da pela transformacéo
de conhecimento tacito em conhecimento tacito. O compartilhamento de experiéncias
realizado na interacdo entre pessoas € o principal protagonista.

A Externalizagdo é a conversdo do conhecimento tacito em conhecimento explicito. Sua
propria notacdo explicita a forma em que a Externalizacéo acontece: saindo do individuo, para
0 meio externo. A Externalizacdo é a materializacdo do conhecimento, e pode ser realizada
através da linguagem oral e da escrita (COLTRE, 2004, apud BRITO, 1997).



Outro modo é a Combinacdo, fruto da conversdo de conhecimento explicito-explicito. Ele
envolve a combinacio de diferentes conhecimentos explicitos, sua difusdo e disseminacio. E
realizado entre pessoas que, em seu dia-a-dia, trocam e combinam conhecimentos através de
documentacdes, por exemplo, gerando novos conhecimentos.

Por fim, a Internalizacdo é a conversdo do conhecimento explicito em conhecimento tacito.
Esse conceito estd intimamente ligado ao processo de aprendizagem e obtencdo de
conhecimento através de experiéncias alheias. Uma vez documentado ou materializado o
conhecimento de uma pessoa, este pode ser consumido ou internalizado por outra. E o que
possibilita a transferéncia de conhecimento entre individuos, “possibilitando vivenciar
indiretamente a experiéncia de outrem” (COLTRE, 2004).

Dessa forma, podemos afirmar que o conhecimento organizacional € um processo em espiral,
fruto do nivel individual que se propaga, ampliando comunidades de interagdo, cruzando
fronteiras setoriais e chegando a toda a organizacdo. E nesse sentido que sobressai sua
importancia estratégica enquanto ativo empresarial gerenciavel.

A gestdo do conhecimento identifica as fontes de informacfes em uma empresa, administra
dados e gerencia seus conhecimentos. E uma pratica de agregar valor a informacéo e de
distribui-la. Uma grande barreira para a gestdo do conhecimento € conseguir quebrar a
tendéncia das pessoas de reterem seus conhecimentos. Deve-se motiva-las a colaborar,
oferecer recompensas ou até mesmo, conquista-las por motivacdes pessoais sem que estas se
déem conta de o quanto estdo colaborando com a corporagdo. Esse é um dos aspectos mais
importantes quando na ado¢do das intranets colaborativas: o alinhamento entre os objetivos
pessoais de relacionamento do ser humano aos objetivos e metas estratégicas da corporagao.

A nova realidade das empresas redefine o perfil do profissional em uma nova era: a era do
conhecimento. As empresas precisam de profissionais habilidosos, capazes de aprender de
forma proativa e que trabalhnem em equipe, gerando solucdes inovadoras. A formacao desses
individuos deve ser continuada, embasada no dia-a-dia, € amadurecida em tempo real.

Partindo desse principio, € possivel descrever um ambiente em que o colaborador da empresa
possa, em detrimento do foco do treinamento isolado, desenvolver a capacidade de
aprendizado da organizacdo, em que situagdes criadas pela empresa permitam a discusséo de
problemas comuns e de suas devidas solucGes atravées da aprendizagem coletiva.

Deve-se pensar em um ambiente em que a aprendizagem esteja disponivel sempre que
solicitada, em qualquer hora e local. Esse local pode ser um ambiente web comum (portais
intranets) e deve seguir uma estrutura colaborativa, que permita essa troca de experiéncias
culminando no aprendizado organizacional.

2.2 Web Colaborativa

Diferentemente das midias tradicionais, ou meios de comunica¢do em massa, nas quais a
informagdo é gerada por um nucleo e disseminada para diversos destinos, no sentido de um
para todos, entende-se por midias sociais 0s canais de comunicacdo nos quais 0s conteudos
sdo gerados de forma caotica e descentralizada, em um sentido de todos para todos.

As ferramentas de midias sociais na web, que se traduzem no conhecido termo web 2.0 ou
web colaborativa, sdo sistemas online construidos sobre um grande nimero de aplicagdes, que
permitem a interacdo social por meio do compartilhamento e da criagdo colaborativa de
informacdo gerada pelos usuérios em diversos formatos (KAPLAN e MICHAEL, et al, 2010).



Entenda que o mundo das midias sociais é basicamente composto por uma constante troca de
experiéncias de diversos usudrios. Estamos conceituando uma espécie de nirvana do
conhecimento, no qual a Espiral do Conhecimento que denota os quatro modos de conversdo
do conhecimento de Nonaka e Takeuchi (1997), é explorada de uma maneira extremamente
inovadora. Ha que se pensar entdo em sua integracdo aos ambientes corporativos para
aumentar seu desempenho quando na gestdo do conhecimento.

Familiarizado com o novo ambiente, 0 usuario serd capaz de explorar o mundo do ambiente
social virtual. Ele se socializard, externalizara ideias e experiéncias, combinara informacdes e
internalizard conhecimento. Submergira em uma infinita troca de conhecimento ciclico. Nesse
ponto, sem perceber, o usuario “se diverte (...), cria, inventa, faz, refaz, compartilha,
experimenta e evolui” (DUBNER, 2010). Nesse artigo ainda exploraremos esse topico, no
sentido de unir a motivagdo pessoal aos objetivos das organizacoes.

As midias sociais se subdividem essencialmente em: Comunicativas, Colaborativas e
Multimidia.

A vertente da Comunicacdo se subdivide em Blogs — como o Blogger ou Wordpress —, em
Microblogs — como o Twitter e o Yahoo! Meme-, em Redes Sociais — como Orkut, Facebook,
LinkedIn e MySpace -, e em Eventos — como o Upcoming.

As midias classificadas como Colaboragdo, abrangem as Wikis — como a Wikipedia —, 0s
Social Bookmarkings/Agregadores de sites — como o Del.icio.us -, os Social News — como o
Digg - e os Sites de Opinides — como o Epinions.

Classificados como Multimidia estdo os Compartilhadores de fotos — como o Flickr e o
Fotolog —, Compartilhadores de videos — como o YouTube e 0 Vimeo -, e Compartilhamento
de audio e video — como o Lastfm.

O trabalho de Rezende e Santos (2010, p. 37-53) aborda detalhadamente as diversas vertentes
da web colaborativa, entretanto, nesse artigo, vamos nos reter apenas as principais.

Os blogs sdo meios que permitem a manutencdo de uma espécie de diario publico e
eletronico. E possivel observar que os blogs remetem a um juizo de valor advindo de seus
autores, os “blogueiros”. A explicitagdo dessas informacfes sdo automotivaveis. As pessoas
escrevem por que gostam, ndo por que sdo obrigadas. Um blog contém linguagem despojada e
infinitas possibilidades de focos, tendo o blogueiro total arbitrariedade para discutir
tecnologia, economia, politica, assuntos de interesse da organizacdo, fazer humor, contar
historias, etc. Essa liberdade faz com que a motivacdo pessoal para expor suas ideias seja
automotivada em um contexto ciclico em que, quanto melhor os contetdos, mais prestigiado
sera 0 blog, mais seguidores existirdo e mais contetido o blogueiro se motivara a inserir.

Falar de microblog é recortar a abrangéncia dos blogs para um contexto de poucos caracteres.
A mensagem transmitida é mais dindmica e interativa. Autores tém aceitado a mudanca do
termo para micromensageiros devido a extingdo das caracteristicas de diarios.

Ndo ha como se falar em microblogs sem citar o Twitter. Lider de audiéncia, este foi
concebido a partir de uma ideia inovadora de permitir que usuarios escrevessem 0 que
estavam fazendo no momento. Sempre em apenas 140 caracteres. As conexdes entre 0S
usuarios sdo feitas por links nas paginas pessoais, em que sdo exibidos os “tweets”
(mensagens). Os relacionamentos sdo simples, e para interagir utiliza-se o “@” diante do
nickname (identificacdo). Pode-se utilizar o Twitter para efetuar filtros de busca e divulgagéo
de informacdes para sua rede de relacionamento. Também é possivel elaborar marcagdes em
palavras chaves por meio do caractere “#”. Essa marca¢ao ¢ denominada hashtag.



Ao se limitar o tweet em 140 caracteres, a sugestdo & que apenas 0 importante seja
mencionado, isso faz com que as pessoas sejam concisas. Devido a nova era de sobrecarga
das informacdes, essa sugestdo parece ser realmente uma necessidade basica da web. A razédo
contetdo/valor é extremamente alta no texto.

Redes sociais sdo sites que permitem que 0S usuarios criem vinculos com outras pessoas
adicionando amigos a um mural de contatos, trocando mensagens e compartilhando contetidos
de midias diversas entre si. As pessoas nesses ambientes se agrupam em comunidades de
interesses semelhantes para trocar ideias, tratar de interesses comuns e manter um
relacionamento que virtualiza os almejos pessoais do homem enquanto ser social.

Redes sociais em ambientes profissionais nos remetem a ideologia do LinkedIn, uma rede que
tem como foco relacdes corporativas. Como na confeccdo de um curriculo, o primeiro passo
ao abrir um perfil no LinkedIn é preencher cuidadosamente todos os campos antes de
convidar outras pessoas a acessa-lo. Durante o registro € possivel inserir os dados basicos
incluindo empregador atual, locais de formacdo, experiéncia profissional e habilidades.
Imergir esse quadro no contexto organizacional potencializa o levantamento de expertises na
organizagao e a identificacdo de especialistas — outrora ocultos e subutilizados.

As Wikis sdo conteudos gerados através do trabalho conjunto de diversas pessoas, que
escrevem sobre determinado assunto em plataforma online. Isto é feito em lugares e
momentos diferentes, o que garante a heterogeneidade dos conteddos. As Wikis tém sido
usadas online e em grandes corporagfes como uma plataforma que permite a colaboragéo de
conhecimento. Nelas, as informacgdes divulgadas atingem diversos niveis corporativos com
bastante eficicia — caso tenha sido efetivamente patrocinada pelos gestores.

Recuero e Zago (2010) também trazem uma subdivisdo bastante coerente para classificacao
de midias sociais, e é importante ressaltar sua ideologia. Para as autoras, as redes sociais
podem ser dividias em quatro quadrantes e dois eixos: forca do laco — forte e fraco - e
finalidade — comunicacdo ou informacao.

No eixo da forca do lago, Recuero (2010) discute a abertura da rede, entretanto, neste trabalho
adotaremos uma visdo diferente do sentido inicial dado. Lacgos fracos denotardo pouca
afinidade entre os usuérios. S&o pessoas que trocam informacdes, mas ndo fazem parte do
mesmo circulo social no mundo real. Lacos fortes denotam uma maior complexidade nas
relacfes entre os usuarios, podendo ser conhecidos e até mesmo bons amigos.

2.3 Um caso de sucesso implementando intranet colaborativa em ambiente corporativo

Ao se falar em mudanca de cultura organizacional é levantada uma preocupacao clara com as
pessoas que possam Vir a ndo se adaptar a um novo paradigma e processo de trabalho. Em
uma entrevista que o especialista no tema, Giora Hadar, concedeu ao Valor Econémico em
Junho de 2010, s&o explicitados alguns resultados empiricos relacionados a experiéncia de se
adotar redes sociais em corporagdes, e a essa mudanca de cultura/redefini¢cdo de processos.

Hadar é responsavel pela area de GC da Federal Aviation Administration (FAA/EUA) e la
implementou o uso de redes sociais. Ele defende sua utilizacdo entre colaboradores para
melhorar processos e buscar solugdes. Segundo Hadar, em resposta ao questionamento sobre
as diferencas entre as geragdes atuais e as passadas na gestdo do conhecimento,

A nova geracdo é mais aberta tanto para receber conhecimento, quanto para compartilhar o
que sabe. Os nascidos a partir de 1982, que formam a geragdo Y, compartilham informacéo
até mesmo com quem ndo conhecem pela internet. E impressionante como jovens se dispde a



ajudar a resolver problemas e transmitir seus conhecimentos. (VALOR ECONOMICO,
2010).

Hoje, em 2011, os profissionais nascidos a partir de 1982 tem até 29 anos de idade. Isso
significa que apenas os funcionarios mais novos das empresas estardo familiarizados com a
cultura de compartilhar informacdes mais facilmente. Apesar disso, é valido inferir que o
futuro das organizacdes sera norteado pelas decisfes desses jovens profissionais, e logo, ha
gue se pensar em como conquistar seus valores através de tecnologias e praticas
contemporaneas. Contudo, apesar da ndo familiaridade dos profissionais mais experientes,
que precedem 1982 com esse tipo de ideologia, todo ser humano é aberto a mudancas, e de
acordo com Marvin Harris (1969), antrop6logo norte-americano, “Nenhuma ordem social é
baseada em verdades inatas, uma mudanca no ambiente resulta numa mudangca no
comportamento” (MARVIN HARRIS, 1969). Hadar prevé que nesse sentido, apesar das
pessoas mais velhas se recusarem a dividir o conhecimento, devido a sua ideia de que
informacgdo é poder, e mesmo ndo sendo nativos digitais, eles precisam ser “imigrantes
digitais”. Ele embasa sua afirmac¢do dizendo que:

E dever dos funcionarios compartilhar conhecimento e dever das empresas incentivar e dar
condicdes para que eles facam isso. Caso contrario, um colaborador que é demitido, se
aposenta ou troca de emprego, leva consigo todas as informacdes adquiridas durante seus
anos naquela companhia. (VALOR ECONOMICO, 2010).

Questionado sobre de que maneira esse compartilhamento de informacao afeta as empresas,
Hadar responde que € de forma positiva:

Uma vez que o profissional tem a possibilidade de compartilhar e adquirir informac6es nas
redes sociais, (...) inevitavelmente aplicara esses conhecimentos no trabalho e tera mais
suporte para tomar as melhores decisbes. Ele melhora, assim, sua performance e,
consequentemente, a da companhia. (VALOR ECONOMICO, 2010).

Essa informacao intensifica a proposicdo de que a evolucgédo da gestdo do conhecimento, por
meio das intranets colaborativas em uma organizacdo, vai diretamente ao encontro de seus
objetivos estratégicos, melhorando a performance da companhia.

Para finalizar, Hadar afirma que as Redes Sociais sd80 “a melhor” maneira de se gerir o
conhecimento corporativo: “Em uma plataforma colaborativa ¢ possivel localizar rapidamente
0 que se precisa, pesquisando por assuntos e expertises. Além, é claro, de vocé ter a adesdo
macica dos mais jovens”. (VALOR ECONOMICO, 2010).

O que se conclui da entrevista é que a proposta de uma rede social alinhada aos objetivos
empresariais e com foco em GC pode ser um modelo imperativo para garantir a perpetuacao
do conhecimento nas organizagdes - que enfrentam a alta rotatividade de uma dindmica
moderna de trabalho das novas geracdes. Segundo SVEIBY (1998, p. 3), “a GC ndo é mais
uma moda de eficiéncia operacional, esta faz parte da estratégia empresarial.”

3. METODOLOGIA

As pesquisas podem ser classificadas, segundo Vergara (2000), quanto a fins e quanto a
meios, abrangendo investigacdo exploratoria e aplicada, revisdo bibliogréafica e documental.
Neste artigo, utilizamos: a) investigacdo exploratoria para estudar tecnologias recentes, -
pouco material critico disponivel -, e nos baseamos da experiéncia em campo como usuarios;
b) investigacdo aplicada, verificando a possibilidade de inserir conceitos no meio pratico por



meio de uma ferramenta ou organizagédo de processos; e ¢) revisdo bibliografica, embasando o
contetdo do artigo no relacionamento entre as tecnologias web e sua ligacdo com os estudos
de autores referéncias em Gestdo do Conhecimento e Estratégia Corporativa.

Foram utilizados como suporte para a investigacdo exploratdria, ferramentais colaborativos
como navegacao nos principais portais colaborativos - Twitter, Facebook, etc -, e suas
ferramentas - enquetes, comunicacdo, foruns, wikis, blogs, chats e workplaces.

O procedimento de pesquisa aplicada foi motivado pela necessidade de inserir 0s
conhecimentos estudados no contexto organizacional, por meio da proposta de um modelo de
ferramenta préatica para obter os resultados esperados pela estratégia da corporacdo em GC.

Através do estudo e experimentacdo das ferramentas de colaboracdo web existentes, foram
elencados 0s recursos mais importantes em cada uma das redes. Eles tém grande importancia
no trabalho e sdo matéria prima para moldar um modelo de intranet colaborativa.

Entretanto, pensar apenas tecnologicamente ndo seria suficiente. Em um modelo
organizacional seria necessario encontrar maneiras para motivar os usuarios a participarem da
rede colaborativa proposta, incentiva-los a trocar experiéncias por meio da ferramenta e a
gerarem conhecimento por meio dos recursos disponiveis. E necessario pensar na mudanca de
cultura. Para utilizar cada recurso de maneira mais clara, precisamos classifica-los segundo
cinco perspectivas: a) objetivo no modelo - motivacdo, organizacdo do contetdo e
compartilhamento de conhecimento; b) tipos de lagos - fortes (pessoas do circulo de amizade)
e fracos (simples conhecidos); ¢) contetdo - informacional (conhecimento), conversacional
(troca de mensagens pessoais); d) modo de conversdo do conhecimento - externalizacdo,
internalizacdo, combinacao e socializacéo; e e) validacdo - relevancia (ranking e comentarios)
ou promocdo pessoal. A classificacdo esta disponivel no ANEXO 1 e a justificativa da divisdo
de cada recurso nas perspectivas foi feita segundo Rezende e Santos (2010, p. 66-85).

Com essa classificacdo, buscamos maneiras equilibradas de motivar usuarios em uma
corporagdo — colegas de trabalho (lagos fracos) — a compartilhar informacgdes (vertente
informacional), por meio de motivacOes pessoais — (vertente conversacional) -, pela troca de
informacBes no sentido dos lagos fortes, direcionadas primeiramente a seus amigos.
Exploramos a motivagdo das pessoas de se comunicarem com Seus amigos, para
indiretamente gerar informacdo para quaisquer grupos. Para validar a importancia do
contetdo exposto na rede, sua relevancia poderia ser definida analisando o histérico curricular
e profissional (promocdo pessoal) de quem compartilha as informacdes, ou por meio dos
niveis obtidos em rankings e comentarios feitos pelos proprios usuarios da rede.

Foram classificados também os recursos em relacéo a Espiral do Conhecimento (NONAKA e
TAKEUCHI, 1997) em socializacéo, nas relagdes estabelecidas entre os autores das midias
sociais; em externalizacdo, quando houver exposi¢cdo do usuario autor na transcricdo e
documentacdo de informaces, sentimentos e fornecimento de experiéncias; em combinacéo,
enquanto repasse e disseminacdo de informagfes de terceiros por usuérios da rede; e por fim,
em internalizagdo, quando os leitores puderem consumir as informacdes.

4. RESULTADOS

A partir dos conceitos apresentados nas referéncias, e utilizando a classificacdo do quadro
ANEXO 1 para obter as razdes das caracteristicas pelo total de recursos, foi feita uma analise
de distribuicdo funcional, para embasar o modelo de intranet colaborativa.
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A primeira categoria da perspectiva “objetivo no modelo” é a motivacdo. Ela deve ser
explorada — mesmo que, fugindo em parte da atividade principal do funcionario — a fim de
manter a atracdo do funcionério a rede. Os recursos motivacionais tornam-se, dessa forma,
uma isca para utilizagdo do sistema. Verificou-se que dos 29 recursos analisados, 46,67% tém
essa finalidade, e, portanto, ha um poderoso arsenal a ser explorado no modelo.

Disponivel também em 46,67% dos recursos, estdo aqueles que objetivam a organizacdo de
contetdo. N&o adiantaria reter o conhecimento de maneira cadtica em um banco de dados sem
que as informagdes a serem obtidas ndo pudessem ser rdpidamente recuperadas por Usuarios
da rede. Quase metade dos recursos proporcionam esse poder.

Com dez recursos principais, imperativos no modelo, 33,33% das ferramentas analisadas
objetivam o compartilhamento do conhecimento. Esses recursos serdo o coracdo do sistema,
local em que a informacdo da organizacdo sera extraida dos usuérios e retidas de maneira
simples e sem imposicdo da alta gestdo. Entende-se que a sinergia dentre esses trés objetivos €
0 que garantira a adesdo dos usuarios ao modelo, e trard os resultados desejados de
compartilhamento do conhecimento, e facil recuperacdo dos contetdos.

Observando por outro angulo, podemos perceber que o0s lacos dessa rede séo
predominantemente fracos - 56,67% dos recursos contra 23,55% de lacos fortes. Utilizando
essa propor¢do no modelo, isso significa que a interacdo entre 0s usuarios sera muito mais
abrangente do que costuma ocorrer no mundo off-line. Funcionarios interagirdo com pessoas
que ndo conhecem de outras areas, trazendo maior sinergia para a empresa, permitindo que
um usuario tenha melhor visdo do que acontece engquanto processo macro da organizagao.

Analisando sob a perspectiva do contetido, nota-se que ha mais conteddo informacional
(36,67%) que conversacional (30%), entretanto, essa diferenca ndo chega a ser expressiva.
Isto deve ser um ponto de cuidado na criagdo do modelo, pois a conversagao gera interacéo,
porém, a retencdo do conhecimento organizacional esta nos recursos de carater informacional.
No modelo, deve-se explorar que a maioria dos contetudos seja significantemente mais
informacional.

Voltando ao modelo espiral de conversdo do conhecimento de Nonaka e Takeuchi (1997),
observamos que 0s recursos em uma rede social, realmente permitem que o conhecimento
seja criado na organizacgdo. Foi possivel observar que 20% dos recursos estudados se propdem
a externalizar o conhecimento de um individuo, ou seja, transforma-lo de técito para explicito.
Empatados com 16,67% dos recursos, estdo os modos de conversdo de explicito para explicito
e tacito para técito, exibidos como combinacgdo e socializago, respectivamente. Por fim, e
mais interessante, € verificar que 30% (0 maior nimero de casos) dos recursos buscam a
internalizacdo do conhecimento, ou seja, irdo disseminar o conhecimento para Varios usuarios
da organizacéo, transformando o conhecimento explicito em conhecimento técito.

Pra finalizar, em 33,33% dos recursos disponiveis, sera necessario analisar o perfil do autor
(promocdo pessoal) verificando se a informacdo é de fato confiavel. Com valor também
expressivo, em 30% dos casos essa validacdo pode ser feita pela analise prévia de outros
usudrios por meio de ranking e comentarios sobre o contetdo disponivel.

4.1 Modelo de midia/rede social para intranet corporativa

Embasado no estudo sobre redes sociais, gestdo do conhecimento, redes de relacionamento
web e estratégia organizacional voltada para o aprendizado e crescimento, o objetivo principal
desse trabalho foi correlacionar esses temas a fim de gerar o modelo — ou checklist — de
funcionalidades principais que serd apresentado — e que pode resultar em uma melhor
disseminacéo e retencdo do conhecimento organizacional.
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Os recursos que devem estar contidos no modelo foram classificados nas tabelas do ANEXO
1 de acordo com suas caracteristicas. A partir de seus objetivos, tipos de contetdo e tipos de
transformacdo do conhecimento, serdo apresentados croquis textuais das telas sugeridas para
organizacdo dos recursos em uma intranet colaborativa corporativa. A descricdo do que
significa cada recurso e a justificativa para sua classificacdo estdo contidas na integra deste
trabalho (REZENDE e SANTOS, 2010, p. 66-85).

Para organizar os contetdos descritos em um modelo de intranet colaborativa, faz-se
necessario agrupé-los seguindo uma légica que garanta uma boa experiéncia para o0 usuario. A
classificacdo servira para guiar uma construcdo balanceada do croqui da pagina principal e a
descricdo textual de algumas telas principais apresentadas.

Ao adotar o modelo proposto, as empresas terdo liberdade para definir o layout e o
posicionamento dos modulos de acordo com suas necessidades. As se¢des ilustram alguns
exemplos de estratégias que podem ser adotadas na implementacdo. Apresentamos um croqui
visual da pagina principal e uma descricdo textual das telas principais. Cada organizagdo
podera trabalhar os temas e criar outros de acordo com 0s recursos abordados nesse trabalho
modelando o sistema de acordo com sua necessidade.

O interessante é que através da adocdo de indicadores (ANEXO 2), também serd possivel
incluir mais recursos de determinado tipo, para aumentar a adesdo da rede que ndo esteja
permeando bem a organizacdo. Esse € um dos principais beneficios da classificacao.

4.1.1 Pagina principal

Na pagina principal do modelo devem ser exploradas as caracteristicas motivacionais da web
colaborativa, de forma gque o usuario se sinta motivado a abrir o0 sistema sempre que chegar ao
ambiente de trabalho. A intranet colaborativa também deve funcionar como um ponto de
partida para as atividades diarias, proporcionando aos funcionarios links diretos para 0s
principais sistemas da empresa, para as principais noticias da organizacdo, para seu calendario
e para seus relacionamentos. O foco inicial deve prioritariamente ser o usuario. A primeira
pagina da intranet ndo deve ser a pagina da uma reparticdo/area, mas “do usuario”.

A partir da home, também deverdo haver links para a pagina de perfis de outros usuarios, de
comunidades, de relacionamentos, de wikis, de noticias da organizacdo, de documentacao, e
de sistemas gerais importantes para a organizagao.

Ao final da apresentacdo de cada modulo serdo apresentados os indices dos recursos
utilizados ou necessarios para sua construgdo. Ex: (Anexo 1, itens x, y, z).

Os modulos que devem existir nessa pagina — ilustrados no Anexo 3 - sdo:

Links para as areas com nivelamento hierarquico, permitindo que o usuario entre na
comunidade de sua area ou das areas na qual é subordinado.

Perfil do usuario, permitindo que o usuario insira uma foto e disponibilize dados pessoais
como idade, formacdo académica, area em que atua, etc (ANEXO 1, item 4b).

Pesquisa, para que o usuario filtre dados por comunidade, por temas relevantes ou
genericamente. A pesquisa deve conter um modo avancado para possibilitar filtros separados
nos diversos médulos da intranet. Deve ser possivel filtrar eventos, hashtags, perfis de
usudrios, conteddos inseridos nas wikis, blogs e documentos, comunidades, usuarios,
unidades da organizagdo, noticias, itens multimidia e quaisquer outros conteldos que
trafeguem na rede (ANEXO 1, itens 2c, 4c, 5c¢).
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Calendario compartilhado, para que o usuario lembre seus compromissos, cadastre novos
itens na agenda, e convide pessoas ou areas em massa (ANEXO 1, item 15b).

Documentos e Wikis, de forma que sempre que haja alguma atualizacdo nessas
funcionalidades, seja disponibilizado para os usuarios um alerta rapido e intuitivo sobre a
atualizacao — para que ele verifique se ha interesse no tema (ANEXO 1, itens 9a, 1b, 2c).

Bloco de atividades em 140 caracteres, permitindo que o usuério utilize um sistema de envio
de mensagens rapidas para explicitar o que esta fazendo, que atividade realizou, como se
sente, envie mensagens para outros usuarios (@) ou mantenha registros importantes com
chaveamento por hashtags (#) (ANEXO 1, itens 2a, 1b, 2b, 2c, 3c, 2e).

Ultimas atividades pessoais e dos contatos, exibindo mensagens automaticas integradas aos
sistemas da empresa, para que 0s usuarios saibam em que seus contatos estdo trabalhando ou
qual mensagem répida deixaram (ANEXO 1, itens 3a, 1b, 3b, 7b, 2c, 3c).

Ultimas noticias da organizacdo exibidas em 140 caracteres, possibilitando ainda que o
usuario seja capaz de expandir a noticia para ler sua integra (ANEXO 1, itens 1a, 1b).

Repositorio Multimidia, viabilizando que o usuéario faca upload de arquivos de audio, video
ou imagens a compartilhar e também veja os arquivos que seus contatos estdo compartilhando
(ANEXO 1, itens 8a, 1b, 10b, 11b, 12b, 13b, 14b, 2c, 9c, 10c, 13c).

Relacionamentos, exibindo os contatos do usuario que acessaram 0 sistema recentemente,
permitindo a troca de mensagens. Deve ser possivel pesquisar usuarios que ndo sdo vinculos
diretos para torna-los parte da rede pessoal (ANEXO 1, itens 4a, 1b, 3b, 5b).

Temas favoritos, exibindo uma coletanea dos assuntos de preferénbcia do usuario. S&o
exibidas as categorizagdes de todos os itens da rede que o usuario marca como “Gostei/Curti”
ou péaginas da web que o usuério considera relevante. Deve haver no sistema, médulos para
correlacionar temas favoritos pessoais, integrados aos temas que possuem maior foco na
empresa (ANEXO 1, itens 6a, 7a, 1b, 1c, 2c).

Comunidades, exibindo aquelas cadastradas ou ingressadas pelo usuério, e permitindo que ele
visualize todas as comunidades podendo ainda aderir a outras. As comunidades podem ser das
areas da empresa, de interesses gerais dos funcionarios ou de grupos de trabalho. Devem-se
destacar as comunidades organizacionais que fardo o papel de intranets. Para ilustrar, alguns
exemplos de comunidades possiveis sdo: “Comunidade da Secretaria de TI” (organizacional),
“Comunidade do grupo de Arquitetura da Informacao™ (grupos de trabalho), e “Comunidade
do Futebol” (interesses gerais). Nesse sentido, cada grande &rea da empresa fara jus a uma
comunidade, exibindo ali foruns, noticias, e permitindo o relacionamento intra-organizacional
dos funcionarios. (ANEXO 1, itens 1a, 1b, 6b, 2¢).

Proximos eventos cadastrados e previstos, exibindo a lista cronoldgica que o usuario se
cadastrou. Exibe também todos os eventos disponiveis na empresa para que O USUArio se
cadastre interagindo com outras areas e aumentando a sinergia (ANEXO 1, itens 9b e 2c).

4.1.2 Pagina de comunidades organizacionais
As comunidades da organizacdo devem trazer conteddos informativos relacionados a
empresa. Devem ser paginas com foco em servicos e informagdo. E necessario prover acesso
rdpido a servicos mais procurados e facilitar que informacfes sobre as unidades sejam
encontradas facilmente: Membros da unidade; Ramais da unidade; Localizagdo da unidade;
Atribuicdes da unidade; Eventos da unidade, etc.
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4.1.3 Pagina de perfil do usuario

A pégina de criacdo de perfis profissionais ajuda na autopromocdo dos funcionarios. Esse
perfil, a exemplo do LinkedIn, deve conter informagdes de relevancia profissional, tais como:
Formacdo académica; Experiéncia profissional;, Cursos realizados; Habilidades; Interesses
profissionais; e Premiacdes e titulos. O perfil também deve conter informagdes basicas como
dados pessoais, fotos e contatos. O mais interessante no que diz respeito a colaboracdo nesse
recurso, é a possibilidade de avaliagdo de trabalhos realizados por funcionarios em niveis
hierarquicos superiores ou colegas de trabalho. Tal avaliagdo pode contar como uma espécie
de atestado de qualidade do funcionario para motivar seu crescimento interno. Além disso, é
interessante a aplicacdo de comentarios utilizados na finalizacdo de ordens de servico em
outros sitemas sobre a qualidade do atendimento.

O perfil do usuério também deve trazer suas caracteristicas/atuacdes na rede como mensagens
enviadas, textos elaborados, eventos criados, arquivos de audio, video e imagem enviados
para o servidor, temas favoritos, etc.

4.1.4 Pagina de relacionamentos

Na pégina de relacionamentos o usuério deve ser capaz de ver seus vinculos diretos, trocar
mensagens com eles, comentar seus perfis profissionais, e convida-los a participar de eventos
cadastrados. Também deve ser possivel pesquisar outros contatos em qualquer area da
empresa, para estabelecer vinculos e buscar informacGes, como endereco de e-mail,
localizag&o na empresa e ramal.

4.1.5 P4gina de comunidades gerais

Assim como as comunidades criadas para as empresas, deve haver no sistema comunidades
de interesses gerais dos usudrios. As funcionalidades nas comunidades devem ser pelo menos:
a possibilidade de fazer parte da comunidade; criacdo de féruns; comentarios em foéruns;
upload de arquivos para a comunidade; criacdo de eventos para a comunidade e criacdo de
abuns multimidia.

4.1.6 Pagina de noticias e informac6es gerais

A pagina de noticias pode ou ndo fazer parte das comunidades. Sugere-se que seja criada uma
pagina especial para integrar as noticias de todas as areas da empresa. O objetivo é que
qualquer usuario possa comegar a entender quais 0s processos e atividades sao realizados na
empresa, tendo capacidade de se posicionar quanto ao seu papel executado na mesma.

4.1.7 Pagina de eventos

A marcacdo de eventos é um item importante em uma rede social para permitir a interacdo
off-line, ou seja, fora do ambiente virtual. A pagina de eventos deve permitir que 0s usuarios
marguem eventos e se inscrevam nos eventos marcados por outras pessoas. Ao abrir um
evento deve ser possivel ver as informacgdes descricionarias e quem estara presente (inscrito)
no mesmo. Os participantes de um evento devem ser capazes de postar fotos e videos, dar
uma nota e fazer comentarios. Além disso, deve haver um calendario compartilhado com
todos os eventos da organizacdo, para que os que almejem se inscrever possam filtra-los —
atraidos por participantes inscritos, areas da empresa, ou foco do evento. Essa funcionalidade
aumentara a motivagdo do usuério e a sinergia da empresa.
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4.1.8 Pagina de contetdos multimidia

A péagina de contetdos multimidia deve possibilitar a utilizacdo dos recursos descritos no
Anexo 1, itens 8a, 1b, 10b, 11b, 12b, 13b, 14b, 2c, 9¢c, 10c e 13c. Dentre eles, estdo a cria¢do
de videos tutoriais e albuns de fotos por areas da empresa, por exemplo.

4.1.9 Pagina de Wikis

Na pagina de wikis podem ser seguidos padrdes ja disponiveis em mercado. Devem ser
adotadas solugdes que permitam a busca por assuntos diversos, a edigdo conjunta de textos
por usudrios diferentes e o agrupamento de conteddos por temas relacionados.

4.1.10 Pagina de documentacdes

Sugere-se que sejam adotadas técnicas de sistemas GED (Gerenciamento Eletrdnico de
Documentos) para elaboracdo do modelo da pagina de documentacfes. Apesar disso, fazendo
parte de uma intranet colaborativa, esse mddulo ndo deve ser tratado simplesmente como um
sistema de armazenamento de arquivos. Ele deve implementar categorizacdo de documentos,
tabelas de temporalidade e versionamento, acdes de disposicdo e controles de niveis de
seguranca buscando melhorar a experiéncia do usuario no compartilhamento de dados e na
busca por eles. A idéia é que os documentos ndo sejam gravados mais localmente, mas
sempre na rede — respeitando regras de acesso.

4.2 Validacdo do modelo sob o ponto de vista tedrico e visdo estratégica

Considerando esse modelo, podemos verificar que, segundo Santos, Pacheco e Pereira 2010
apud Terra, 2000, p.203, uma organizagdo que adote esse modelo podera vir a ser considerada
uma “empresa que aprende”. Para tanto, o grupo knowledge workers elencou uma série de
questdes e desafios que, se resolvidas, trariam grandes beneficios para as empresas nesse
sentido. Contextualizando ao modelo, os resultados esperados séo o0s seguintes:

Como mapear o conhecimento (competéncias individuais) existente nas empresas? As
competéncias individuais dos colaboradores das empresas podem ser encontradas e filtradas
por meio das aplicacdes de perfis profissionais, dentro do modelo apresentado. Nesse médulo
seria possivel verificar os dados académicos e profissionais de cada funcionario, e também
filtrar genericamente por competéncias desejadas a fim de encontrar uma pessoa adequada
para determinada tarefa.

Como facilitar e estimular a explicitagdo do conhecimento tacito dos trabalhadores? A
utilizacdo da rede social como ferramenta de trabalho em uma intranet, permite que os
usuarios interajam entre si, e dominem rapidamente a plataforma criando um perfil, se
conectando a amigos, “blogando”, criando eventos e convidando pessoas, etc. Apds se
familiarizarem com a plataforma, o usuario se sentira estimulado a gerar conteudos
significativos para criar mais conexdes e mostrar o seu valor para outras pessoas. Essa relagéo
do usuario com a rede social o deixa seguro para explicitar o conhecimento tacito nas wikis,
nos blogs, comentando o trabalho de colegas e se promovendo diante da empresa.

Como utilizar os investimentos em informatica e em tecnologia de comunicacdo para
aumentar o conhecimento da empresa e ndo apenas acelerar o fluxo de informag0es? Apesar
da complexidade dessa questdo, podemos focar na relacdo de causa e efeito da adogdo do
ambiente de redes sociais. Os investimentos em uma intranet colaborativa bem embasada
teoricamente e bem estruturada permitirdo que haja grande fluxo de informaces trafegando
na rede. E mesmo com essa caracteristica caotica de externalizacéo, os filtros e ferramentas de
classificacdo e recuperacédo de informacdes, podem ser eficazes utilizando padrées ja adotados
pelas midias atuais. O maior ganho para a organizacéo ¢ a retengdo de parte do conhecimento
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tacito dos funcionarios, permitindo que a evasdo da empresa nao prejudique de forma téo
Impactante o patrimonio/capital intelectual das organizagdes.

Quais sistemas, politicas e processos devem ser implementados para moldar comportamentos
relacionados ao estimulo a criatividade e ao aprendizado? Nesse trabalho foi apresentado que
ndo se devem criar regras ou uma politica de coercdo para utilizacdo do ambiente em rede
social. As grandes motivacdes dos usuérios devem ser moldadas estimulando a criatividade e
0 aprendizado por meio de ferramentas que permitam a interacdo social, que é uma
necessidade basica do ser humano.

Como incentivar e premiar o knowledge sharing (compartilhamento de conhecimento) e
desencorajar o knowledge holding (que as pessoas guardem o conhecimento para si)? Os
estimulos nas redes sociais para compartilhamento de conhecimento ja estdo embarcados no
modelo apresentado, entretanto, podem ser adotadas politicas de recompensas para 0S
usuarios que forem considerados mais atuantes e relevantes na rede. Além de sentir prestigio
ao ver seu nome no topo dos rankings e se automotivarem, os funcionérios “modelos” podem
ser encontrados pelo RH através das estatisticas do ambiente para possiveis premiacGes —
treinamentos ou participacdo em tomadas de decisdo nas areas em que se destaca, por
exemplo - pelas praticas de compartilhamento de informacGes. Dessa forma, os funcionarios
serdo estimulados a compartilhar o conhecimento ao invés de reté-lo.

5. CONCLUSAO

Apbs analisar os principais conceitos de redes sociais sob o ponto de vista antropologico e
socioldgico, construir um embasamento tedrico sobre gestdo do conhecimento baseado na
espiral de Nonaka e Takeuchi, classificar as principais midias sociais e 0s recursos que as
proporcionaram tamanho sucesso, e identificar como a perspectiva do aprendizado e
crescimento influi na estratégia empresarial, o trabalho de fato traz uma proposta contundente
para promover uma melhor retencdo do capital intelectual de uma empresa, por meio das
Midias Sociais em ambiente Intranet: a Intranet Colaborativa.

E possivel esperar que a estrutura apresentada seja capaz de gerar nas organizacdes mais
conhecimento retido, e permeé-lo por suas diversas areas a partir de experiéncias individuais
dos colaboradores, em detrimento de materiais e documentos, como livros e manuais.

A maioria das interacbes da rede puderam ser justificadas e alinhadas ao dia-a-dia
corporativo. Por meio dos recursos classificados com objetivos motivacionais, foi possivel
propor maneiras para obter sinergia e envolvimento interpessoal dos setores organizacionais.

O alinhamento das redes sociais as informac@es organizacionais no modelo, por meio dos
menus com informagdes corporativas, disponibilizou insumos para que cada colaborador da
organizacao possa entender melhor seu papel dentro do processo de negocio.

O resultado do agrupamento de todos os recursos foi a elaboracdo de um ambiente no qual as
informagdes possam trafegar de maneira caotica, sem que isso limite a recuperacdo e a
filtragem dos dados, de acordo com interesses diversos definidos de maneira aleatoria pelos
gestores de diversas areas e colaboradores do sistema.

Esse trabalho foi importante para elencar 0s recursos necessarios para desenvolver uma
intranet social. Entretanto, o0 modelo proposto ndo previu seu desenvolvimento e aplicacdo
direta no mundo real das organizacdes. E necessario que o modelo seja implementado e
colocado a prova, verificando a médio ou longo prazo se os resultados almejados foram de
fato alcancados.
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E possivel que uma ferramenta que atenda aos objetivos propostos seja instalada e utilizada
para esta finalidade. Existem diversas ferramentas como o Microsoft SharePoint 2010, IBM
Lotus, Liferay e o Alfresco, que possuem varias das caracteristicas abordadas, porém, ainda
caberia um estudo detalhado se de fato elas atendem aos recursos estudados.

Essa préatica seria capaz de analisar pontos fracos do modelo e propor melhorias, tornando-o
de fato, um ambiente completamente validado e imperativo nas organizacgdes, que possuem
alta rotatividade de funcionarios — a grande maioria delas, principalmente no setor publico —
para retencdo do capital intelectual da empresa.
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6. ANEXOS

ANEXO 1 - Tabelas de classificacao dos recursos das midias sociais (Rezende e Santos,
2010, p. 90-94).

Recurso do Objetivo: Compartilhamento do conhecimento

Exposicdo de contetidos textuais e utilizacdo de imagens, dudios e videos no
corpo dos textos

Exposicdo de contetdos em poucos caracteres (microtextos) aliados a
conteidos multimidia

3a | Status automatico de atividades realizadas na empresa;
4a | Comunicacdo publica por meio de comentarios rapidos (scraps)

Colaboragdo em conteddos por usuarios diferentes em momentos diferentes
para descricdo formal de informacdes técnicas

6a |Categorizacdo de paginas por assuntos favoritos

Agrupamento de informacGes por temas relevantes em determinadas areas e
classificacdo da relevancia

8a |[Criacdo de grupos de videos tutoriais de areas técnicas da empresa
9a |Organizagédo de documentacao formal

la

2a

S5a

7a

Recurso do Objetivo: Motivacao

1b Comentarios
Utilizacdo de caracter especial (@) para destinar mensagens a USUarios

2b especificos e possibilitar respostas (replies)

3b Possibilidade de relacionamento na rede (seguidores)

4b Criacdo de perfis profissionais

5h Estabelecimer)to de vinculos:_ diretos e egplicito_s, por areas d_e gtuagéo na
empresa, por areas do conhecimento, por area de interesse profissional

6b Estabelecimento de vinculos por comunidades de afinidades gerais;

7b Status personalizados de atividades do usuério

8b(4a) | Comunicagdo publica por meio de comentérios rapidos (scraps)

Criacdo de eventos; Inscricdo em eventos; Comentarios sobre eventos;
Insercéo de fotos e videos relacionados a um evento; Ranking e comentarios
de eventos; Calendario de eventos com filtro por participante, area da
empresa e assunto;

10b | Corte e edicdo de imagens na web

Criacdo de albuns de fotos por areas da empresa, por fotos particulares, por
eventos da empresa

12b | Criag&o de lista de videos favoritos por usuario

13b Ranking de videos mais relevantes e mais acessados

14b Insercéo intuitiva de videos e upload com conversor flv server side
15b | Calendario compartilhado organizacional

9b

11b
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Recurso do Obijetivo: Organizacao de Conteudo

1c Agrupamento de contetdos relacionados por assunto, por tags e por data

2¢C Ranking

3c Criacdo de palavras chaves — (#) hashtags — nos conteudos textuais

4c Filtros de contetidos por hashtags

5¢c Geracdo de Feeds para buscas nos contelidos

6c(6a) | Categorizagdo de paginas por assuntos favoritos

7c(7a) Agru_pgmepto de infotmqgﬁes por temas relevantes em determinadas areas e
classificacdo da relevancia

8c(11b) Criacdo de albuns de fotos por areas da empresa, por fotos particulares, por
eventos da empresa

9c Agrupamento de fotos por tags e assuntos

10¢ Filtragem de fotos por titulos ou usuarios de areas diferentes de uma
empresa

11c(12b) | Criagdo de lista de videos favoritos por usuario

12¢(13b) | Ranking de videos mais relevantes e mais acessados

13c Filtragem de videos por tags, usuarios da empresa

14c(9a) |Organizagdo de documentacdo formal

Tipo de Contetido: Informacional

1d(1a) Exposicdo de contetdos textuais e utilizacdo de imagens, audios e videos no
corpo dos textos

2d(1b) |[Comentarios
Exposicdo de conteldos em poucos caracteres (microtextos) aliados a

3d(2a) contetdos multimidia

4d(4b) [Criagéo de perfis profissionais

5d(6b) |Estabelecimento de vinculos por comunidades de afinidades gerais;

6d(3a) [Status automatico de atividades realizadas na empresa;

7d(5a) Colabora(;SiONem conteUd(_)s por usgériols d_iferentes em momentos diferentes
para descrigéo formal de informagdes técnicas

8d(6a) |Categorizacdo de paginas por assuntos favoritos

9d(7a) Agru_p{imegto de info[ma}gées por temas relevantes em determinadas areas e
classificacdo da relevancia

10d(8a) | Criacédo de grupos de videos tutoriais de areas técnicas da empresa

11d(9a) | Organizagéo de documentacao formal

Tipo de Conteudo: Conversacional

le(1b)

Comentérios
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Exposicdo de conteudos em poucos caracteres (microtextos) aliados a

2 contetdos multimidia

3e(2b) Utilizacdo de caracter especial (@) para destinar mensagens a USUArios
especificos e possibilitar respostas (replies)

4e(5b) Estabelecimento de vinculos: diretos e explicitos, por areas de atuacdo na
empresa, por areas do conhecimento, por area de interesse profissional

5e(6b) |Estabelecimento de vinculos por comunidades de afinidades gerais;

6e(7b) | Status personalizados de atividades do usuario

7e(4a) |[Comunicacdo publica por meio de comentérios rapidos (scraps)
Criacdo de eventos; Inscricdo em eventos;, Comentarios sobre eventos;
Insercdo de fotos e videos relacionados a um evento; Ranking e comentarios

8e(9b) _ L : L .
de eventos; Calendario de eventos com filtro por participante, area da
empresa e assunto;

9e(12b) | Criagdo de lista de videos favoritos por usuério

Tipo de Conversdo do Conhecimento: Externalizacio

1f(1a)

Exposicdo de contetdos textuais e utilizacdo de imagens, audios e videos no
corpo dos textos

2f(1b)

Comentarios

3f(2e)

Exposicdo de contetdos em poucos caracteres (microtextos) aliados a
contetidos multimidia

4f(6b)

Estabelecimento de vinculos por comunidades de afinidades gerais;

5f(5a)

Colaboragdo em contetidos por usuarios diferentes em momentos diferentes
para descricdo formal de informacdes técnicas

6f(8a)

Criacdo de grupos de videos tutoriais de areas técnicas da empresa

Tipo de Conversédo do Conhecimento: Combinagdo

1g(1b)

Comentarios

29(2b)

Utilizacdo de caracter especial (@) para destinar mensagens a usuarios
especificos e possibilitar respostas (replies)

39(6b)

Estabelecimento de vinculos por comunidades de afinidades gerais;

49(7e)

Comunicacdo publica por meio de comentarios rapidos (scraps)

Tipo de Conversdo do Conhecimento: Socializa¢éo

1h(3c)

Criagdo de palavras chaves — (#) hashtags — nos conteudos textuais

2h(6Db)

Estabelecimento de vinculos por comunidades de afinidades gerais;

3h(5a)

Colaboracdo em conteddos por usuarios diferentes em momentos diferentes
para descricdo formal de informacdes técnicas

4h(6a)

Categorizagdo de paginas por assuntos favoritos
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Tipo de Conversdo do Conhecimento: Internalizagéo

Exposicdo de conteudos textuais e utilizacdo de imagens, audios e videos no
corpo dos textos

2i(1b) [ Comentérios

Exposicdo de conteldos em poucos caracteres (microtextos) aliados a
contetidos multimidia

4i(6b) | Estabelecimento de vinculos por comunidades de afinidades gerais;

Colaboracdo em conteudos por usuarios diferentes em momentos diferentes
para descri¢do formal de informagdes técnicas

6i(6a) | Categorizacdo de paginas por assuntos favoritos

Agrupamento de informacdes por temas relevantes em determinadas areas e
classificacdo da relevancia

8i(8a) | Criagdo de grupos de videos tutoriais de areas técnicas da empresa
9i(9a) [ Organizacao de documentagéo formal

li(1a)

3i(2¢)

5i(5a)

7i(7a)

ANEXO 2 - Quadro de modelo de Perspectiva de Aprendizagem e Crescimento proposto
neste projeto (Rezende e Santos, 2010, p. 110).

e Adocdo de um modelo de rede social intranet integrada

OBJETIVO
ao0s processos da empresa.

e NuUmero de usudrios atuantes na rede (verificado por
quais usuarios postam conteudos);

Numero de comunidades criadas por unidade de tempo;
Numero de textos wikis criados por unidade de tempo;
Numero de blogs criados por unidade de tempo;

NUmero de eventos criados por unidade de tempo;
NUmero médio de usuarios que participam de eventos
promovidos pela empresa ou por outros usuarios na rede;

INDICADORES

e Migrar toda a intranet informacional da empresa para o
modelo de comunidades na rede intranet no prazo de 1
ano;

e Tornar-se referéncia no mercado com a adocdo do
modelo de rede social colaborativa;

e Utilizar o sistema de intranet como parte integrante do
negocio por meio de todos os colaboradores em até 2
anos.

METAS

Perspectiva de Aprendizagem
e Crescimento na empresa

e Implementacdo do sistema de intranet colaborativa e
acompanhamento de sua utilizagio por meio dos
indicadores estabelecidos;

INICIATIVAS | e Planejamento de plano de recompensas para USUArios
mais atuantes na rede ou que geraram idéias inovadoras
capazes de melhorar os processos de trabalho;

e Patrocinio e divulgacao de eventos criados na rede;

e Estabelecimento de concursos para eleicdo dos melhores
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conteudos inseridos na rede;
Premiar mensalmente a melhor idéia promovida na rede;




ANEXO 3 - Croqui de exemplo de pagina principal para o usuario da rede (Rezende e

Santos, 2010, p. 99).
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Perfil do usuario

Visite a comunidade de sua area na empresa:

No momento, estou...

Area - subarea - subarea - subarea - area do usuario

Relacionamentos

Pesquisar Meus contatos

Expandir

Enviar
Foto
Ultimas atividades pessoais e dos contatos em 140
caract.
_—
- Usudrioc  Detalhes Enviar mensagem Seguir Gostel ¥
-
Edigéo de perfil
pesquisa répida Usuaria Detalhes Enviar mensagem Seguir Gostei 1
Na,Comumdade Usuério Detalhes Enviar mensagem Seguir Gostei 1
Mais relevantes
Todos
Calendario Ultimas noticias da organizagdo em 140 caract.
Hoje
- Detalhes Comentar Gostei %
15/08/2010
_—
-_—
16/08/2010 Detalhes Comentar Gostei 8
_—
Detalhes Comentar Gostei 3¢

Comunidades

_—

Documentos e
Wikis

Hoje

15/08/2010
—_—
—_—
16/08/2010
—_—

—_—

Ver todos

Repositério Multimidia

Inserir arguivo

Meus arquives

Q o Q
Desc. Desc. Desc.
® Q ®
Desc. Desc. Desc.

Arquivos recentes

Q

-
)
Comentar  Gostei ¢
_—
—_—

Comentar  Gostei ¢
—_—
-

Comentar  Gostei ¢

Préximos eventos
cadastrados

—_—
_—

Enviar mensgem

—_—
—_—

Enviar mensgem

Préximos eventos
previstos

Ver todos




