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Resumo - O presente artigo explora como a utilizacdo de uma ferramenta do tipo
wiki na gestdo de conhecimento dentro de uma empresa pode garantir que
determinado conhecimento sob detencdao de um funcionario, permaneca, de
alguma forma, armazenado e disponivel para os demais colaboradores, mesmo
qgue no futuro o funcionario deixe de fazer parte do time. Esse tipo de ferramenta
de construcao colaborativa de conteldo permite que todo tipo de informacéao seja
armazenada e fique disponivel para acesso e atualizagdo de todos os
colaboradores, consequentemente disseminando também as melhores praticas
por ela registradas dentro da organizacdo. Discute ainda como pesquisas de
aceitacdo na utilizacdo da ferramenta e observacdo de incremento na
produtividade dos funcionarios podem ser usadas para mensurar a importancia de
uma ferramenta wiki na gestado do conhecimento.

Palavras-chave: Gestdo do conhecimento; wiki; capital intelectual.

Abstract -This article explores how the use of a wiki-like tool in the management
of knowledge within a company can ensure that certain knowledge custody of an
officer, remain, somehow, stored and available to other employees, even if the
future the employee ceases to be part of team. This type of tool for collaborative
construction of content allows any type of information is stored and is available for
access and update all employees, thereby also spreading best practices recorded
by it within the organization. It also discusses how research in the acceptance and
use of the observation tool for increasing productivity of employees can be used to
measure the importance of a wiki tool in knowledge management.

Keywords:Knowledge management; wiki; Intellectual capital.
1.Introducao
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O aquecimento, a competitividade do mercado de trabalho e a busca
constante por melhores oportunidades e colocacdes profissionais faz do turnover
uma dificuldade impar na melhoria, otimizacdo e sustentabilidade dos projetos e
processos organizacionais. Isto ocorreprincipalmente por conta da quantidade
desconhecida e imensuravel de conhecimento que também é perdido com essa
mudanca, perda ou realocacao de funcionarios dentro e fora daempresa.

Neste contexto, o artigo visa descrever quais pontos sao passiveis de
sensibilizacdo positivana aplicacdo da gestdo do conhecimento utilizando uma
ferramenta do tipo wiki e, concomitantemente, o quanto essa mudancapode
influenciarno desempenho do funcionario enquanto ainda na mesma empresa.

Discute como, com pouco investimento e um algum treinamento simples e
objetivo, é possivel reter o conhecimento que € da empresa que se encontra
exclusivamente com o funcionario, na empresa.

Uma forma que pode ser utilizada para mensurar a retengdo do
conhecimento esta na prépria percepg¢ao dos usuarios que, frente a determinadas
situacdes, conseguem, de alguma forma, reconhecer que a utilizacdo da
ferramenta |lhes ajudou na realizacdo das suas tarefas e colaborou para tal
sensacao, através de um questiondrio de aceitacdo e satisfacdo em relagdo a
ferramenta, submetido apdés a utilizacdo da mesma.

A ferramenta deve ser utilizada em conjunto, de forma que todos tenham
acesso integral e possam inserir 0 conhecimento que possuem, por mais que seja
simples, como por exemplo: qual o procedimento para se descartar um
documento, e desta forma, esse conhecimento permaneca, de imediato,
disponivel para consulta e alteracdo de todos os demais, para que sempre que 0
processo mudar, esse conhecimento possa ser atualizado e novamente
consultado de forma rapida.

2.A gestao do conhecimento em empresas

A atual era da informacgaocolocou o computador pessoal como umas das
ferramentas mais imprescindiveis juntamente com as ferramentas de
telecomunicacdes, permitindo que as organizagcdes procurassem nestas
ferramentas, formas de elevar sua produtividade. Drucker (1999), menciona como
a criacdo de um novo tipo de organizacdo, a organizacdo baseada em
conhecimento.

Neste tipo de organizacao o sucesso esta diretamente correlacionado aos
seus sistemas intelectuais, uma vez que as atividades baseadas em
conhecimento se tornam primarias para o desenvolvimento de novos servigos,
processos e produtos em busca de vantagem competitiva.

Para entender o conceito de conhecimento, € necessario conceituar o que
€ dado e o que é informacdo, pois é a partir destes dois elementos que se
consegue conceituar e entender o que é conhecimento.

De acordo com Davenport (2003), define-se dado como um conjunto de
fatos distintos que podem, ou néo, ter alguma relagao entre si. Portanto, um texto,
por exemplo, é um dado, pois, de fato, as letras sdo elementos individuais, ja que
o alfabeto, sendo um conjunto finito, pode, por si sé, construir infinitos conjuntos
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diferentes de dados. Também sao dados as fotos, as figuras, os sons as
animacodes entre outros.

Dentro de uma organizacdo, segundo Davenport (2003), os dados sao
armazenados em algum tipo de sistema tecnoldgico. Esses sédo inseridos nos
sistemas de diversas maneiras diferentes. Todas as organizagdes precisam de
algum tipo de dado e alguns setores dependem exclusivamente deles. Bancos,
seguradoras, servicos publicos e érgaos governamentais, por exemplo. Portanto,
a efetiva gestdo destes dados é essencialmenteponto chave para o seu sucesso.

Informagéo, por sua vez, € uma abstragado mais informal, ou seja, ndo pode
ser formalizada através de uma equacdao matematica ou algum teorema. E algo
que estd intrinseco na mente de alguém, representando algo significativo para
esse individuo. Davenport (2003), classifica informacao como uma mensagem,
geralmente na forma de um documento ou uma comunicagao tangivel na forma
legivel ou audivel e, assim como em qualquer mensagem, ela tem um emitente e
um receptor.

A informagdo tem por finalidade mudar ou encorpara forma como o
destinatario vé ou interpreta algo, exerce algum impacto ou alguma mudanca
sobre seu julgamento ou comportamento. Ela deve informar, mas sdo os dados
que fazem a diferenca. O significado da palavra “informar” é “dar forma a”, sendo
que a informacéo visa a modelar a pessoa que a recebe no sentido de fazer
alguma diferenca em sua visdo ou até mesmo um insight.

Conhecimento, entdo, € uma abstragdo interior, prépria, de algo que foi
vivenciado ou experimentado por alguém. Nesse sentido, o conhecimento nao
pode ser claramente descrito, pois 0 que se descreve € a informagdo. Também
ndao depende apenas de uma interpretacdo propria, como a informacao, pois
requer necessariamente alguma experiéncia anterior. Para Davenport (2003), o
conhecimento se produz em mentes que trabalham.

Segundo Davenport (2003), existem dois tipos de conhecimento, o
conhecimento tacito e o conhecimento explicito. A palavra tacito vem do latim
tacitus que significa "ndo expresso por palavras”. O conhecimento explicito é o
conhecimento documentado, formal, como por exemplo uma enciclopédia, uma
férmula ou até mesmo um livro de receitas.

Nonaka e Takeuchi (1997), definem também estes mesmos dois tipos de
conhecimento a serem entendidos dentro das organizagbes.O“conhecimento
explicito” que pode ser expresso através de palavras e numeros e facilmente
compartilhado sob a forma de dados brutos, férmulas cientificas e procedimentos,
e 0 “conhecimento tacito” que é completamente pessoal, dificil de formalizar e,
portanto, torna dificil a sua transmissao e disseminacao.

Mais importante do que a existéncia do conhecimento na organizacédo € a
sua acessibilidade e sua disseminacao para os funcionarios. Segundo Davenport,
(2003), existem duas formas para se transferir, ou seja, garantir a acessibilidade e
a disseminacgao do conhecimento, dentro da organizacao, sao elas:

Contratar pessoas perspicazes e deixar que elas conversem entre si, e
evitar que pessoas “brilhantes” sejam contratadas e figuem isoladas apenas
realizando tarefas do cotidiano. E muito importante deixar que as pessoas se
comuniquem.

O processo de interagdo social gera o “conhecimento compartilhado” e de
acordo com Nonaka e Takeuchi (1997 p.80), também modelos mentais ou
habilidades técnicas compartilhadas, que podem se tornar boas praticas ou
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métodos a serem adotados como padrao de atitude ou reacao perante situacdes
ja superadas anteriormente.
E neste contexto que surge a possibilidade do uso de ferramentas wiki.

3Ferramentas wiki e sua utilizacao

A palavra wiki vem do idioma havaiano, onde significa rapido e o termo
“wikiwiki’ significa muito rapido (ARONSSON, 2002). Esta nomenclatura também
€ associada com a expressao “What | Knowls” (JANG e GREEN, 2006),
apresentando uma denotacdo de informagdo do conhecimento.Ela € uma
ferramenta de construcao simultanea e colaborativa que permite a edicao coletiva
de documentos usando um sistema que nao exige que o conteudo inserido seja
submetido por revisdo ou mesmo aprovacao antes da sua efetiva publicacdo e
disponibilizacao para todos os usuarios da ferramenta.

A ferramenta do tipo wiki proposta para, de certa forma, gerir o
conhecimento dentro da organizagdo, armazena apenas um conjunto de dados
em formato de caracteres, o que, sem uma interpretacdo pessoal ou um
significado especifico para um ambiente, ndo faz nenhum sentido.

Para Leuf e Cunninghan (2001), as ferramentas do tipo wiki sdo utilizadas
para fazer gestdo de conhecimento de forma colaborativa.

Maxwell (2007) caracteriza as ferramentas do tipo wikicomo plataformas de
publicacdo de conteudo alternativosaos engessados sistemas existentes, pois
permitem que os usuarios definam sua propria estrutura e formato de publicacao,
ao invés de ficarem reféns da estrutura proposta pelo sistema. Ele ainda coloca
que as ferramentas do tipo wiki ndo colocam praticamente nenhuma restricado os
usuarios.

Essa visdo da questdo abordada trouxe base e canalizou a proposta de
estudo para a escolha de uma ferramenta de construgcdo incremental e
colaborativa do tipo wiki para possivelmente mitigar a perda de conhecimentos
pertinentes a empresa.

4Metodologia proposta para a identificacao de ganhos com ferramentas wiki

O presente estudo prevé como metodologia a instalacdo de uma
ferramenta do tipo wikiem um departamento deorganizacdes onde se entende que
o turnover é um forte inimigo na perenidade do indice de produtividade do mesmo
identificando sua influéncia na melhoria do mesmo.

A equipe selecionada para testar a ferramentadeve ser dividida em dois
grupos homogéneos, de acordo com as caracteristicas inerentes ao negocio,
onde, apenas um deles fara o treinamento e a utilizacao da ferramenta, enquanto
que o outro grupo permanecera com suas atividades normais, servindo apenas
para se obter uma medicdo comparativa em relagdo a sua producdo. A primeira
equipe sera referenciada por grupo de atuacdo e a segunda equipe por grupo de
controle.

A medigcdo de produtividade deve ser feita a partir das métricas usadas
para identificacdo e avaliacdo de produtividade na organizacao.

Para a analise da utilizacao da ferramenta devem ser utilizados os dados
de navegacao da propria ferramenta, mais especificamente, a quantidade de
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acessos para consulta, a quantidade de paginas ou conteudos inseridos e a
guantidade de paginas atualizadas por cada usuario.

Segundo Davenport e Marchand (2004),existem empresas japonesas que
utilizam o turn over como uma politica de recursos humanos para dar énfase ao
conhecimento tacito e processos criativos, neste caso o turn over que, com
certeza existe, mesmo que controlado, pode ter os seus riscos mitigados com a
utilizacdodo estudo proposto.

Baseado nesta ideia, ainda sugere-se uma terceira analise que é a
veiculagdo de um questionario com perguntas relacionadas a usabilidade e aos
ganhos percebidos com o uso da ferramenta, visando obter maiores
esclarecimentos sobre como refinar as formas de utilizagdo da ferramenta para
auxiliar a empresa na gestao do seu conhecimento e mitigacdo dos impactos
causados pelo turn over.

A sugestdo desta técnica ndo traz nenhum modelo fixo ou l6gico para a
utilizagdo, permitindo que os préprios usuarios criem o ambiente mais confortavel
e objetivo de acordo com as tuas tarefas e necessidades.

5Resultadospreliminares e discussao

No estudo preliminar realizado para obtencdo de dados quantitativos que
justifiuem a implantacdo e a utilizacdo de ferramentas wikipara auxiliar o
gerenciamento de conhecimento dentro das organizagdes, foi possivel identificar
que esta pode trazer beneficios para o desempenho da organizacado (TASSINARI,
2009).

Este estudo compreendeu um time composto por 20 analistas de sistema
dividido em quatro equipes de cinco integrantes cada. Cada equipe possuia
integrantes com diversos niveis de experiéncia, que podem ser junior, pleno ou
sénior. Do menos para 0 mais experiente respectivamente.

Analisando os dados obtidos péde-se perceber que os analistas com maior
experiéncia (analistas sénior) alimentam mais a ferramenta com mais
conhecimento novo e tém o menor nivel de consultas e de atualizacdes
realizadas. Os analistas de nivel menos experiente, ou seja, analistas junior, sdo
os integrantes que mais utilizam a ferramenta para consulta e sdo 0os que mais
atualizam as informacdes contidas nela.

No estudo preliminar ainda foi possivel perceber um crescimento positivo
favoravel de 5,79% no consumo de horas de fabrica pela equipe de analistas de
sistema analisados, 0 que encoraja a realizagdo das novas etapas previstas no
estudo.

Tem-se como resultados esperados do uso da metodologia, além do
armazenamento de diversas, imensuraveis e importantes informagdes na
empresa, a disseminagcdo do conhecimento e, consequentemente, o possivel
aumento do desempenho dos funcionarios.

A proposta de utilizagdo de uma ferramenta de construgao colaborativa de
conhecimento é garantir que os funcionarios utilizadores sintam-se interessados
por armazenar, de forma estruturada, as informagdes que podem ser Uteis para
eles proprios a qualquer momento. Com base nessa premissa a proposta de
utilizacado deste tipo de ferramenta pretende apresentar a existéncia de possiveis
ganhos dificilmente tangibilizados pela organizagéo.

Além dos pontos ja citados o uso da metodologia proposta permite, com
base na observacdo dos pontos positivos, construir um arcabouco de boas
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praticas de utilizacao para desenhar, futuramente, uma estrutura de insercao e
administracao de informacgdes dentro da ferramenta.

6 Consideracoes finais

O uso da ferramenta do tipo wiki abre o leque de aplicacdoes e
possibilidades de uso para um tipo de ferramenta muito conhecido e pouco
utilizado, neste formato proposto, dentro das organizacoes.

A metodologia sugerida no presente artigo pode identificar a importancia do
uso de ferramentas wiki em ambientes de desenvolvimento e permite refinar o seu
uso no auxilio de empresas na gestdo do seu conhecimento e mitigacdo dos
impactos causados pelo turn over.

Outra importante consideracao cabivel é a possivel aplicagcdo desta
metodologia no auxilio da construcdo de documentacdo em processo de
desenvolvimento &gil de softwares, pois permite que a construcdo decorra em
paralelo a construcdo do sistema, principalmente, tendo em vista as similaridades
que as tecnologias tém em seu formato de construcao.
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