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Resumo

Na contemporaneidade, as praticas de gestdo do conhecimento tém utilizado novas tecnologias de
informagcdo e comunicagdo (TICs) para processos de gestdo de compartilhamento e aprendizado
informal que ocorrem interativamente e online entre os profissionais. Neste estudo busca-se
compreender a dindmica de interagdo e praticas de gestdo do conhecimento em um grupo fechado de
WhatsApp formado, majoritariamente, por especialistas da drea de tecnologia, praticantes ou futuros
praticantes de métodos ageis no desenvolvimento de softwares de produtos e servicos. O conjunto de
dados compreende mensagens trocadas, no més de dezembro de 2016, por 54 dos 250 participantes da
comunidade, em 779 interacGes. Os dados primarios foram processados e analisados utilizando Excel e
de arquivo de texto, do pacote Microsoft Office; e o software livre Orange versdo 13.3 para andlise
estatistica dos dados. Geograficamente, os participantes estdo situados em S3ao Paulo, com 82%; nas
regides do Ceard, com 9%, e Santa Catarina, com 8%. E possivel afirmar que, no periodo, os dois
administradores do grupo ndo tiveram atuac¢do proativa nas interagdes. Imagens de capas de livros,
figuras que explicitam definicbes e conceitos da metodologia ageis representam 43 posts das 779
interagGes disponiveis para a observacdo. As andlises com o uso dos softwares e métodos selecionados
sugerem que a hipdtese do estudo apresentou respostas estatisticas que possibilitam a confirmacgédo de
exploracdo deste método para andlise de interagdo e fluxos de informagcdo por agrupamentos,
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favorecendo que se acredite no uso de ferramentas TICs, como WhatsApp, para a pratica de gestdao do
conhecimento.

Palavras-chave: WhatsApp. TICs. Prdticas de gestdo do conhecimento. Compartilhamento de
conhecimento.

THE USE OF THE WHATSAPP APPLICATION IN KNOWLEDGE MANAGEMENT PRACTICES: THE CASE OF
AN INFORMAL VIRTUAL COMMUNITY OF PROFESSIONALS IN THE AREA OF TECHNOLOGY

Abstract

In contemporaneity, knowledge management practices have used new information and communication
technologies (ICTs) for management processes of informal sharing and learning that occur interactively
and online among professionals. This study aims to understand the dynamics of interaction and
knowledge management practices in a closed group of WhatsApp formed, largely, by specialists in
technology, practitioners or future practitioners of agile methods in the development of software
products and services. The dataset comprises messages exchanged in December 2016 by 54 out of 250
community participants in 779 interactions. The primary data was processed and analyzed using Excel
and text file from the Microsoft Office suite, and the free software Orange version 13.3 for statistical
analysis of the data. Geographically, the participants are located in Sdo Paulo, with 82%, in the regions
of Ceard, with 9%, and Santa Catarina, with 8%. It is possible to affirm that, in the period, the two
administrators of the group did not have proactive action in the interactions. Images of book covers,
figures that explain definitions and concepts of agile methodology represent 43 posts of the 779
interactions available for observation. The analyzes with the use of the selected software and methods
suggest that the hypothesis of the study presented statistical answers that allow the confirmation of the
exploration of this method for analysis of interaction and information flows by groups, favoring the use
of ICT tools such as WhatsApp, for the practice of knowledge management.

Keywords: WhatsApp. ICTs. Knowledge management practices. Knowledge Sharing.

1 INTRODUCAO

O uso das tecnologias de comunicagdo nos processos e praticas de gestdo do
conhecimento torna-se relevante pela necessidade de interagdo do trabalhador do
conhecimento, entre pares ou de forma coletiva, em redes sociais e grupos fechados, para a
aprendizagem informal e compartilhamento de informagées (HADRICH, 2008).

As inovagOes tecnoldgicas voltadas aos aplicativos desenvolvidos para as redes sociais
tém transformado as relagdes humanas. Estes ambientes virtuais sdo propicios a construgado
de network, a discussdo de temas relevantes ao trabalhador do conhecimento, além de
identificar especialistas que podem colaborar com a antecipa¢do de acBes que evitem
problemas futuros (REINHARDT et al., 2011).

Os aplicativos moveis - os apps - sdo solugdes tecnoldgicas desenvolvidas pela industria
de software. Apps, como o WhatsApp, tém potencializado a criacdo e manutencdo destes
grupos interativos em ambientes organizacionais, durante atividades educacionais e mediante
assuntos de interesses comuns (JAMARI et al., 2017).

A adocdao de mecanismos online de compartilhamento de conhecimento, como os
apps, tem se tornado objeto de estudo na academia, conforme observaram Charband e
Navimipour (2016). Estes pesquisadores realizaram estudo bibliométrico com artigos
publicados sobre este tema nas principais bases eletronicas: Science Direct; Springer Link, Web
of Science e Institute of Electrical and Electronics Engineers (IEEE). Eles concluiram que os
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estudos de caso apresentados nos artigos mostraram beneficios na disseminacdo e
compartilhamento de dados, informagdo e conhecimento pelo aplicativo WhatsApp, de
propriedade da empresa global, o Facebook. (WANI et al., 2013; BOUHNIK; DESHEN, 2014;
YEBOAH; EWUR, 2014; JOHNSTON et al., 2015).

Quinn et al (1996) destacaram a importancia e os beneficios potenciais que a troca de
conhecimento, umas com as outras, impactam exponencialmente e expandem o sucesso nos
negdécios. Um dos desafios atuais para a gestdao do conhecimento organizacional e seus
processos tem sido identificar estratégias para o uso de dados, compartilhamento de
conteudos, extracdo de informacdao relevante e producdo de conhecimento, a partir da
comunicacdo interativa estabelecida entre os colaboradores de uma organizacao, internos ou
externos, nos diferentes canais hoje existentes, incluindo apps. O aprendizado organizacional
ocorre de fora para dentro, por meio da interacdao com clientes, fornecedores, consultores e
especialistas externos a organizacao, como, por exemplo, em empresas de desenvolvimento e
gestdo de software. E, esta pratica pode apresentar riscos estratégicos para a organizacdo pela
informalidade com que os usudrios compartilham conhecimento.

Mallmann et al (2018) identificaram que, nas empresas, os softwares WhatsApp e
Skype sdo as tecnologias de informagdo e comunicagdo (TICs) mais utilizadas nos processos de
compartilhamento do conhecimento e comunicagdo com os pares, além do Google Drive como
ferramenta utilizada nos processos de guarda e compartilhamento de conteido, mesmo sem a
autorizacdo do departamento de tecnologia da empresa. Além disso, o uso destas solucGes é
motivado pela falta de oferta de ferramentas de comunicacdo adequadas pelas empresas; e
pela comunicacdo em tempo real fornecida por essas solugbes favorecer o contato com
pessoas geograficamente dispersas.

Este estudo é voltado a verificar o seguinte questionamento: o uso do software
WhatsApp propicia dindmica de interacao para o compartilhamento do conhecimento? Assim,
este estudo de caso tem como objetivo buscar compreender a dindmica de interacdo no
processo de compartilhamento da gestdo do conhecimento em um grupo de WhatsApp
fechado, formado, majoritariamente, por especialistas da drea de tecnologia, praticantes ou
futuros praticantes de métodos dageis no desenvolvimento de softwares de produtos e
servicos. WhatsApp é considerada uma TIC que possibilita a criagdo de uma comunidade -
grupo - fechada online informal composta, por exemplo, por profissionais externos a
organizagao criadora da comunidade. Estes profissionais podem ter perfil de especialistas,
sendo considerados trabalhadores do conhecimento (DAVENPORT, 2005).

Para analise, na segunda se¢do do artigo apresenta-se a revisdo bibliografica sobre
praticas de compartilhamento do conhecimento em comunidades virtuais do trabalhador do
conhecimento e os usos das TICs na gestdo do conhecimento, como redes sociais e aplicativos
moveis nos processos de compartilhamento e aprendizagem. Na terceira se¢do foram
abordados os procedimentos metodoldgicos usados para a analise quantitativa e qualitativa
com o uso do banco de dados primdarios de um grupo de WhatsApp criado por uma startup da
area de consultoria e servicos educacionais, configurando a realizacdo de um estudo de caso. A
Agile Think desenvolve projetos com o uso de metodologias ageis dirigido a drea de tecnologia
de empresas publicas e privadas.

As ferramentas utilizadas para o processamento dos dados, extracdo dos resultados e
producdo das imagens foram o Excel e arquivo em formato texto, do pacote Microsoft Office;
e, para a analise estatistica dos dados foi utilizado o software livre Orange versao 13.3. O
conjunto de dados compreende mensagens trocadas, entre os dias 01 e 31 de dezembro de
2016, por 54 dos 250 participantes da comunidade, expressas em 779 interagGes, em uma
comunidade formada, majoritariamente, por especialistas da area de tecnologia, praticantes
ou futuros praticantes de métodos ageis no desenvolvimento de softwares de produtos e
servigos.
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Na quarta secdo sdo apresentadas analises dos dados, buscando verificar a existéncia
da pratica de gestdo do conhecimento, o processo de compartilhamento e de gestdo, além de
avaliar o papel dos trabalhadores do conhecimento envolvidos. Por fim, apresentam-se
algumas implicacdes do uso de apps nas praticas de gestao de conhecimento com o intuito de
contribuir com os estudos dirigidos ao fendmeno do uso informal de ferramentas, como o
WhatsApp, para o processo de compartilhamento da informacado e de aprendizagem informal
dos trabalhadores do conhecimento.

2 REFERENCIAL TEORICO

Segundo Nonaka, Toyama e Hirata (2011), as interacdes humanas sdo a fonte da
criacao do conhecimento:

Nossa visdo de conhecimento e de seu processo de criagdo tem como foco
as pessoas e as agdes, e baseia-se nas tradigdes filosoficas orientais de
Nishida bem como as tradigdes ocidentais de Aristételes, Polanyi e Whitead,
todas as quais explicam a natureza do conhecimento e a existéncia humana
de um mundo dindmico e inter-relacionado (NONAKA; TOYAMA; HIRATA,
2011).

Nishida Kitaro, fildsofo japonés do século XIX, reconhecia a importancia da interacao
humana e a comunicac¢do na construcdo de um corpo expressivo ou histérico. O corpo nao é
primariamente um objeto fisico e produto do mundo natural; mas um sujeito histérico e co-
criador do mundo, pois o mundo é um espa¢o mediado de forma mutua com uma pluralidade
de individuos inter-relacionados. Para a filosofia oriental, o conhecimento é subjetivo e
relacionado a processos, adota contextos estéticos e é adquirido na pratica (MARALDO, 2015).

Davenport (2005) destacou o papel do trabalhador do conhecimento por suas
atividades que englobam distribuir, compartilhar ou transferir conhecimento, sendo estas
dificeis praticas de realizacdo nas organizagGes. Contudo, para o autor estas atividades podem
ocorrer em alguns grupos de trabalhadores, que ao adotarem plataformas tecnoldgicas
adequadas, muitas vezes externas, praticam o compartilhamento do conhecimento tornando a
gestdo mais complexa (Idem). Um dos exemplos classicos da dificuldade de gestdo sdo as
formas adotadas pelos funciondrios de uma empresa da area de tecnologia em informagao em
relagdo ao atendimento e suporte a clientes.

Entre os varios impactos que a internet promoveu nas organizagdes, ressaltam-se os
diferentes processos de criagcdo, distribuicdo ou compartilhamento e aplicagdo do
conhecimento criado para a gestdao do conhecimento. A evolugdo da web 2.0 tornou essa
gestdo ainda mais complexa com o surgimento das plataformas de negdcio e o aumento da
interacdo humana nos ambientes tecnolégicos (DAVENPORT, 2005). Além da complexidade
das relagdes no ambiente das plataformas de negdcios globais, ela promoveu um desafio para
as organizag¢0Oes gerirem conhecimento.

Bechina et al. (2012) destacaram a importancia das diferentes tecnologias para uso nos
processos de gestao do conhecimento e seu compartilhamento, inclusive com sistemas que
apoiem a explicitacdo do conhecimento por meio de informagGes estruturadas e ndo
estruturadas. A evolugdo das redes sociais na internet favoreceu o crescimento das
organizacdes em redes, do acesso a comunidades virtuais e/ou online.

As redes sociais foram abordadas por Davenport (2005) como ambientes favoraveis a
troca de informacgdes, compartilhamento de dados e oportunidades de fazer contatos; ou seja,
de manter relagdes. Estas novas formas de se relacionar com pessoas, dados, informacédo e
conhecimento foram possiveis devido a trés taticas: (1) estabelecer uma ligacdo pessoal, (2)
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conquistar oportunidades e (3) retribuir de maneira proativa, utilizadas pelos trabalhadores de
alto desempenho como recursos criticos para o aprendizado e solu¢do de problemas.

Tanto os profissionais, trabalhadores do conhecimento, da area de servigos, como os
da area de pesquisa e desenvolvimento, representantes das organizacdes intensivas em
conhecimento, adotam novos processos de trabalho ndo estruturados através de acdes sociais
coletivas ao aprender enquanto pratica em comunidades, ultrapassando as barreiras da
organizacdo e em rede (CASTELLS et al., 2002; ALVENSON, 2004; PYORIA, 2005; BLACKLER,
2009; HADRICH, 2008).

Na contemporaneidade, a evolucdo das novas tecnologias cada vez mais se baseia em
desenvolvimento de aplicativos que unem pessoas. No caso das startups, que focam no
desenvolvimento de produtos e servicos de alto impacto, as relagdes humanas e as redes de
relacionamento tornam-se estratégicas para o negodcio. Para Zhang e Hiltz (2003), a
comunicacdo informal colabora para o alcance do objetivo da producdao, bem como dos
objetivos pessoais dos participantes do grupo.

Para Nonaka, Toyama e Hirata (2011), o conhecimento se assemelha a informac¢do em
alguns aspectos, pois a informacdo tem caracteristicas particulares como a circulacdo da cdpia,
o baixo custo da reproducdo e a facilidade da externalizagdo. O valor da informacdo depende
do ndimero de pessoas que a possui. Ndo ha duividas que a interacdo humana é fundamental
para emergir o conhecimento. E, neste sentido, as novas tecnologias que favorecem a
interacdo humana, através de plataformas e dispositivos mdveis, podem vir a contribuir para a
intensificacdo da troca de informacao e conhecimento.

Chiu, Hsu e Wang (2006) definem uma comunidade virtual profissional como “uma
rede social on-line de pessoas com interesses, metas ou praticas comuns que interagem para
compartilhar informagGes e conhecimento ao engajar-se em interagdes sociais” (p.1873).

Ardichvili (2008) sugere que existem condi¢cGes motivadoras para que os membros de
uma comunidade virtual de pratica colaborem por meio de narrativas de histdrias e trocas de
conhecimento promovendo o intercambio de certa forma desinibida de ideias e informagdes.
Pode-se citar como fatores motivacionais: (a) beneficios pessoais, que envolvem status e
reputagdo profissional; (b) beneficios emocionais, que contribuem para a autoestima, a
capacidade do participante da comunidade em contribuir e sentir-se atil ao grupo; (c)
beneficios intelectuais, na busca de novos desafios e desenvolvimento de expertise; (d)
beneficios materiais, na forma de compensacdo da participagdo; (e) beneficios de network, ao
estabelecer lagos e estreitar relagdes. Adicionalmente, Ardichvili (Idem) destaca os valores e
visdes compartilhadas pelo lider que envolve processos de reciprocidade sem deixar de alertar
para as barreiras existentes relacionadas aos medos ou dificuldades de engajamento,
confianca, além de diferencas culturais e falta de competéncia tecnoldgica para o uso das
solucGes disponiveis para a interacado pelos participantes.

Charband e Navimipour (2016) avaliaram a produgdo académica que aborda os
mecanismos online de compartilhamento do conhecimento no periodo de 2001 a 2015,
identificando uma diversidade de autores que abordam as palavras-chave “online knowledge
sharing” como objeto de estudo, refletindo em um aumento significativo na publicacdo de
artigos nos anos de 2012 e 2014. Estes autores verificaram que o compartilhamento de
conhecimento online é fator relevante na manutenc¢do da organizagdo em um mundo flexivel e
competitivo devido a trés fatores: (1) impacta no aumento da produtividade e no desempenho
dos funcionarios; (2) aumenta a criatividade e a qualidade da comunicagdo; e a (3) rapidez da
publicacdo da informacdo; reconhecendo também a existéncia de fraquezas e desvantagens
neste processo.

Entretanto, motivagdo do individuo em compartilhar, a falta de confianca entre os
usudrios e a cultura tradicional dos funciondrios em uma organizacdo pode impactar
negativamente os processos de compartilhamento. Em suma, os resultados da pesquisa
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apontaram a importancia desta pratica para o aumento do sucesso das organiza¢des, de inputs
para a criatividade e a otimizacdo dos efeitos relacionados a aprendizagem (CHARBAND E
NAVIMIPOUR, 2016).

A cultura do compartilhamento do conhecimento e informagdo em redes sociais torna-
se assim um tema relevante de estudo tanto para as organizacdes como para a sociedade.
Regras, praticas e formas de promocao de interagdes e formas de comunicagdo sdao temas em
debate quando se aborda o impacto das redes sociais para as relacdes humanas nas diversas
areas do saber.

As redes sociais como Facebook, Twitter, Instagram e softwares de mensagem
instantanea como Messenger e WhatsApp sdo criados por empresas privadas que construiram
seus modelos de negdcio mediante inovagdes disruptivas.

Segundo Rogers (2016), existem trés varidveis relevantes nos negdcios de plataforma
disruptiva: (1) a trajetoria do cliente, (2) a amplitude da disrupcdo e (3) a diversidade de
titulares convencionais. A disrupcdao causada pelo WhatsApp no setor de comunicacdo é
devido a sua capacidade de envio de mensagens gratuitas pelos dispositivos moveis e sua
solucdo web com a diversidade de titulares convencionais dos servigcos de tecnologia.

Contudo, estas inovacGes tém se tornado de grande utilidade em setores como
educacdo, servicos, consultorias e mesmo no ambiente familiar, aproximando as pessoas que
demandam interesses comuns. Um dos primeiros estudos sobre o uso do aplicativo WhatsApp
buscou medir a sua eficacia como ferramenta de comunicacdo em uma equipe de cirurgia
pldstica e reconstrutiva na area da saude, em 2013. Os resultados apurados apresentaram que
a maioria absoluta dos residentes avaliou satisfatoriamente o uso do aplicativo em seus
smartphones como modo eficaz de comunicagdo para o endosso clinico e académico, além do
custo baixo, acesso rapido e de facil uso (WANI et al., 2013).

Desde 2012, o software WhatsApp tem sido observado pela academia nas areas de
Ciéncias Sociais, Medicina, Ciéncia da Computacdo, Artes e Humanidades, Engenharia,
Psicologia, Business, Gestdao e Contabilidade, entre outros. No ambiente educacional, o
planejamento pedagdgico necessita avaliar o uso das midias sociais e ferramentas de
comunicag¢do a fim de incorporar novas formas de aprendizagem para uma geragdo que ja
nasce com dispositivos individuados e incorporados na sua rotina diaria (JAMARI et al., 2017).
Em relagdo as praticas de gestdo do conhecimento, estudo realizado com as Bibliotecas
Universitarias do sul da Nigéria identificou que o aplicativo WhatsApp foi a ferramenta de rede
social mais utilizada (78,8%), seguido do Facebook (74%) e de blogs (47,1%) nas praticas de
gestdo do conhecimento pelos participantes das bibliotecas (BENSON et al., 2016).

Ndo faz parte do presente estudo a abordagem das caracteristicas tecnolégicas do
aplicativo WhatsApp nem os riscos envolvendo o uso de solucdes abertas de empresas
privadas com relagdo ao contelido compartilhado pelos usuarios em seus dispositivos méveis.
Estes pontos necessitam de aprofundamento em estudos e pesquisas académicos para melhor
avaliar os beneficios e maleficios inerentes ao uso de TICs como essas no dia a dia dos
individuos, nos diversos segmentos da sociedade.

Considerando o WhatsApp uma solugdo tecnoldgica util para o desenvolvimento de
processos educacionais no formato blended, Barthoumi (2015) pesquisou o uso deste
aplicativo em praticas que envolveram a gestdo do conhecimento e a teoria da atividade,
desenvolvida por Engestrom (1987), para um grupo de alunos de um curso sobre métodos de
pesquisas cientificas na area de Ciéncias da Informacgdo. Observou que os beneficios englobam
a facilidade da colaboragao e a discussdao dos tdpicos abordados no curso pelos alunos, tanto
na escola como em casa. E ainda reconheceu que possibilita a criagao, inser¢ao e edi¢do de
conteudos das publicagdes, inclusive das mensagens trocadas durante uma conferéncia virtual,
além de disponibilizar videos, posts, mensagens, imagens, textos que favorecem o aprendizado
nesta modalidade de ensino.
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Conclui-se assim que ainda ha um caminho longo para avaliar os fendmenos do uso de
aplicativos nas praticas informais da gestdo do conhecimento. E necessdrio aprofundar o
entendimento do comportamento humano com respeito ao uso destas tecnologias de
informacdo e comunicacdo e suas formas de uso destes aplicativos pelos diversos agentes da
sociedade e avaliar as motivacdes que levam a troca e compartilhamento de informacado e
conhecimento por redes sociais e aplicativos moéveis, como o WhatsApp.

3 METODOLOGIA APLICADA

Os dados utilizados no presente estudo compreendem mensagens do banco de dados
primario de interagdes dos participantes de uma comunidade de profissionais especialistas
gue atuam na drea de tecnologia com perfis de praticantes ou futuros praticantes de métodos
ageis no desenvolvimento de softwares de produtos e servicos. Empresa do ramo de
desenvolvimento de projetos com o uso de metodologias ageis dirigidas a area de tecnologia
de empresas publicas e privadas, a empresa Agile Think, criada em 2016, situada na cidade de
Sdo Paulo, autorizou o uso de dados do grupo de WhatsApp, mediante o atendimento a
critérios de sigilo e confidencialidade, preservando a identidade e a privacidade dos
participantes.

O conjunto de dados utilizado contém um total de 779 intera¢Ges promovidas por 54
integrantes do grupo, formado por 250 participantes, que receberam aleatoriamente nomes
de frutas, para efeito de ndo identificacdo de suas acGes, durante as interagdes, utilizadas no
presente trabalho. O recorte temporal do estudo compreende o periodo de 01 a 31 de
dezembro de 2016. Para as andlises foram utilizadas, além das identidades atribuidas aos
participantes (nomes de frutas), informagdes sobre o contetddo das interagdes (informacdes
sobre imagens, videos e dudios, além dos textos das mensagens).

A apresentacdo do conjunto de dados ratifica que, no presente trabalho, realiza-se um
estudo de caso, fundamentado em Gil (2008), dado que estudos de caso se caracterizam pela
investigacdo mais aprofundada de um ou poucos objetos, favorecendo o conhecimento mais
detalhado de aspectos observados em contexto da vida real. Para a organizagdo e
processamento inicial dos dados foram utilizados o Excel (para as andlises estatisticas) e o
arquivo de texto em formato .tab (para complementos textuais), do pacote Microsoft Office.
Utilizou-se o software livre Orange versao 13.3 para a analise estatistica mais especifica dos
dados.

O Orange é um software de cddigo aberto que oferece ferramentas para mineragdo de
dados de forma amigavel e intuitiva, trabalhando com aprendizado de mdquina (machine
learning) e visualizagdo de dados (data visualization) com disponibilidade de recursos
estatisticos variados e técnicas de visualizacdo, exploragdo, pré-processamento e modelagem
de dados, permitindo a identificacdo de padrées de similaridade ou de ndo conformidade nos
conjuntos de dados, por técnica de mineracdo.

E um software desenvolvido pelo Laboratério de Bioinformatica da Universidade de
Ljubljana, na Eslovénia, em colabora¢do com a comunidade open source (DEMSAR et al, 2013).
Com uso das ferramentas de mineracdo de dados e andlise de texto para a construcdo de
nuvens de palavras, buscou-se identificar expressoes e identidades de participantes com maior
ocorréncia nas interagdes. As ferramentas de estatistica multivariada foram utilizadas para a
andlise de agrupamentos, pelo método de Ward, com intuito de identificar similaridades no
conteudo das interagGes e da identificagdo dos participantes.

Técnicas de anadlise multivariada, de acordo com Hair et al (2009), sdo “técnicas
estatisticas que simultaneamente analisam multiplas medidas sobre individuos ou objetos sob
investigacdo” (HAIR et al, 2009). Entre as variadas possibilidades de analise multivariada, a
andlise de agrupamentos “é uma técnica analitica para desenvolver subgrupos significativos
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[...] cujo objetivo é classificar uma amostra de entidades (individuos ou objetos) em um
numero menor de grupos mutuamente excludentes, com base nas similaridades entre as
entidades” (HAIR et al., 2009).

Segundo Mingoti (2005), as técnicas de agrupamentos podem ser hierarquicas ou ndo
hierarquicas, sendo as hierarquicas, em geral, “utilizadas em andlises exploratdrias dos dados
com o intuito de identificar possiveis agrupamentos” (MINGOTI, 2005), como é o caso no
presente trabalho. Dos métodos de agrupamento hierarquicos, o método utilizado - de Ward -
considera que “a particio desejada” é aquela que produz os grupos mais homogéneos
possiveis e de forma que os elementos dentro de cada grupo sejam homogéneos (MINGOTI,
2005)”, favorecendo observacGes de similaridade com grupos menos influenciados por
comportamentos destoantes.

Os resultados e analises dos dados que apoiam as consideracdes sobre o uso de TICs,
como aplicativos méveis, nos processos de gestdo do conhecimento para compartilhamento
de informacdo e conhecimento e aprendizagem sdo apresentados no proximo tépico.

4 RESULTADOS E ANALISE DE DADOS

Durante o periodo analisado, 54 participantes se manifestaram postando textos,
videos, dudios e imagens. Destes, 10 participantes foram responsaveis por, aproximadamente,
78% das interagdes do grupo; com 50% do total das interagdes tendo contribuigcdo de 4 destes
10 participantes. Na Figura 1, é possivel observar a distribuicdo da contribuicdo dos
participantes ativos nas interagdes do grupo, no periodo analisado.

Na imagem, verifica-se, de acordo com a distribuicdo, a atuacdo dos participantes.
Nota-se que Mamao, Laranja, Amora e Mexerica protagonizam as interagdes, com atuagao
destacada também de Cereja, Limao, Maga, Pera e Tamarindo, registrando-se entre 139 e 35
referéncias nominais em relagdo a eles. Acredita-se que isso possa traduzir a influéncia destes
participantes no grupo.

Figura 1 - Contribuicdo dos participantes ativos no grupo de WhatsApp, dezembro 2016

Fonte: Banco de Dados do Grupo sobre Metodologias Ageis no WhatsApp, 2016

Ndo tendo sido possivel identificar o sexo de todos participantes por seus nomes,
observa-se que 60% dos participantes sdao do sexo masculino e 13% do sexo feminino. Neste
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contexto, nota-se ainda que os 10 participantes com mais interagdes sdo do sexo masculino,
com as trés posicoes seguintes ocupadas por mulheres.

No tocante ao fluxo de interag¢Ges por dia da semana, do més e horario, verifica-se que
quintas (343 mensagens / = 44%; =~ 68 mensagens), sextas (146 mensagens / = 19%; =~ 29
mensagens) e quartas-feiras (99 mensagens / = 13%; = 25 mensagens) sdo os dias da semana
com maiores quantidades de interacdes, bem como de média de intera¢des. Em contraponto,
os dias com menores quantidades e médias de interagdes sdo domingos (23 mensagens / =
3%; =~ 6 mensagens), sabados (39 mensagens / = 5%; =~ 8 mensagens) e segundas-feiras (53
mensagens / = 7%; =13 mensagens). As faixas de horario que apresentam concentracdo de
interacBes sdo 19h (107 mensagens; = 14%), 8h (80 mensagens; = 10%), 22h (70 mensagens; =
9%) e 12h (56 mensagens; = 7%).

Considerando as interacdes nos dias do més, verifica-se grande fluxo de mensagem
nos dias 29 (281 mensagens; = 36%) e 30 (124 mensagens; = 16%). Destacam-se também os
dias 1 (quinta-feira), 3 (sdbado), 4 (domingo) e 10 (sabado) sem registro de interagdes.
Excetuando-se estes dias, verificam-se mais interagdes nos dias 6 (47 mensagens; = 6%), 21 (48
mensagens; = 6%) e 7 (39 mensagens; = 5%). Respeitando-se os critérios de privacidade da
informacdo dos usuarios, disponibilizou-se apenas a localidade geografica dos 54 participantes
ativos no periodo, sendo destes 82% da Regido de S3o Paulo, 9% da regido do Ceard e 8% da
regido de Santa Catarina. Pode-se ainda observar que o participante que mais interagiu ndo foi
o participante identificado como administrador da empresa.

Em relagdo ao formato de conteldo enviado, durante o periodo de andlise, 43 posts
foram identificados com envio de imagens, conforme apresentado no Quadro 1.

Quadro 1 - Exemplos de imagens enviadas nas mensagens

Imagem A MEME A

Definition Requirements & Modeling

CRUM NAO PRESTA

Traditional Business Analyst New-Age Business Analyst

-
-
ecsonos

vs. Requirements P

\\u-/ :l

Weekomes  Prootypes

Requirements Documents

Imagem B MEME B

Fonte: Grupo sobre Metodologias Ageis no WhatsApp. Imagens capturadas do Banco de Dados do
Grupo, 2016
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Também foram verificadas algumas mensagens em referéncia ao tema em discussao
do grupo com as imagens A e B, que demonstram uma forma de linguagem mais lUdica para a
abordagem.

Ainda foram utilizados memes (como imagens, videos e figuras usadas para apresentar
uma informacdo ou uma ideia com um toque de humor) para expressar de forma mais enfatica
um conceito, como por exemplo, o0 meme A com a imagem do Batman para ressaltar a
importancia do conceito de planejamento para a metodologia agil;, e o meme B com a
mensagem “we have to mitigate this risc’ com uma foto do ator australiano Arnold Alois
Schwarzenegger, que atua em filmes relacionados ao tema ‘risco’, representando a urgéncia
de solucionar um problema no segmento de atuagdo dos participantes do grupo (CHARBAND E
NAVIMIPOUR, 2016).

Observou-se ainda imagens (Barthoumi, 2015) referentes a capas de livros indicados
para leitura dos participantes referentes a capacitacdao profissional em certificacdes da area e
livros técnicos sobre métodos d4geis, conforme interesse comum do grupo (CHIU, HSU E
WANG, 2006).

A caracteriza¢do do conjunto de dados apoia as analises a seguir, evidenciando, ou
mesmo ratificando, aspectos observados na andlise de conteddo das mensagens, podendo
oferecer subsidios para exploragdo mais acurada do conteudo das postagens.

A nuvem de palavras, construida com o software Orange, a partir dos identificadores
dos participantes e dos conteddos das mensagens, confirma o destaque de alguns agentes,
como Mamao, Laranja, Amora, Mexerica e Cereja.

Destaca-se também expressdes e termos técnicos relevantes nas interagbes, como
agil, SCRUM, PMO, PO, feedback, momento agilethinker, divulgacao, agilidade, empresa, entre
outras.

Considerando possibilidades de identificacdo de possiveis influenciadores, bem como o
fluxo de informacdo e conhecimento em trocas de mensagens, as informacdes extraidas
sugerem a confirmagdo das hipdteses do presente estudo.

Figura 2 - Nuvem de palavras a partir da identificagdo dos participantes e de suas mensagens

TR0

mportante

lideranca

negocio [ | NK soft COMPRTNAC0
imagem a5 PocRese.

empresa

divulgacao s st
- i limao bem empresas =

27 mundo Maca rISOS ia scrum
L‘»"a‘.n:als pera amora grupo
¥ERS profissionais " deve f alor &

ﬁ pessoas »

faz feedbacknatal

precisa gestao mexerlca

ime tamarindo o 29

Fonte: Banco de Dados do Grupo sobre Metodologias Ageis no WhatsApp, 2016

O software Orange e a andlise estatistica multivariada foram utilizados para o
processamento dos dados retornando agrupamentos tematicos que sdo apresentados no
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grafico dendrograma. O Orange possibilita a extracdo de tabelas com informacg&es sobre as
mensagens agrupadas, representadas no dendrograma, a partir dos clusters selecionados, com
a referéncia aos participantes. Isso possibilita a identificacdo dos protagonistas das interacdes.

Sao apresentados, a seguir, a representacdao de um agrupamento e do detalhamento
de dois agrupamentos analisados, ilustrando resultados extraidos do Orange, favorecendo
analises sobre os resultados alcancados. As figuras 3 e 4 apresentam, respectivamente, o
agrupamento referente a divulgacdo do Livro Preparatério para PMI-ACP no dendrograma e a
tabela com o detalhamento que apresenta a identificacdo dos participantes das interagdes, o
conteddo das mensagens, a confirmacao da pertinéncia ao mesmo cluster selecionado e os
parametros utilizados na avaliacdo e determinacdo do agrupamento pelas referéncias
estatisticas.

Figura 3 - Agrupamento “Divulgac¢do do Livro Preparatério para PMI-ACP”
8 7 6 s 4 3 2 1 0

Fantdstics colocagdo Amora

Conte comigo ja

Taquase la...

O Amora th de mal comigo.

Ta & Amora !

Compartihado Linkedn pessoal Morango
Compartihado Inkedn pessoal Kimt
Coerpartihado Linkedn pessoal Amora

Obrigada Pessoal
P
Obrigada pelas dcas

Compartihou Informagdes de um colega
Compartihou & Vaga para colegs
Compartihou & Vaga para colegs

56 para lembrar!

Para todos nds

de acordo?
Euvi
eu topo.

e—
Qual vro?
Qual a dferenca para um peo?
Eu gostaria, qual o valor?
Vocés 3 conhecem este kvro?
tenho uma palestra scbre este tema
Tenho este kvro
Tom aconseho ACP
Divuigacio do Livro Preparaticio para PMI-
Omuigaco do Livro Preparatdrio para PMi+
DividgacBo do Lvro Preparaticio para PMI+
q Divulgac3o do Livro Prepacatieio para PMI-4
Livro do Cereja do PMI ACP
Drvuigaco do Livro Preparatdrio para PMI
Dwvugacio do Livro Preparativio para PMI+
T
1 0

Pode daro!

E outras &reas daro

Ah gim, in -> out

Sm, mas € batuta

S pode mandar

Lembro sm.. Pesadol!
Viod.. Risos

Vi vamos ter que drvide,
Tona fita

E Saum avangado thm

O que é Sarum avangado?
como a hipocrisia escala rédoido .

£ 7 6 5 4 3 2

Fonte: Banco de Dados do Grupo sobre Metodologias Ageis no WhatsApp, 2016
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Figura 4 - Imagem da Tabela com informagdes sobre o Agrupamento “Divulgacdo do Livro Preparatdrio
para PMI-ACP”

Identidade Mensagem Revisads Cluster
bow-feature :
hidden -
skop-normalizati

1 Laranjs Divulgago do Livro Preparatério para PMI-ACP - Organizagdo Cestificadora (inglés) c1 para=0050, divulgacao=0.068, pmi=0.106, 3cp=0.08, fiv...
2 Laranja Divulgagio do Livro Preparatério para PMi-ACP - Mike Griffiths (inglés) a para=0.047, divulgacao=0.064, pmi=0.100, acp=0.093, lwv.

3 Laranja Divulgagdo do Livro Preparatério para PMI-ACP - Vior Massari - Cergja - (portugues) a para=0.047, drvulgacao=0.064, pmi=0.100, 2cp=0.093, ce..

4 Laranja Divulgagdo do Livro Preparatério para PMI-ACP - Vtor Massan - Cereja - (portugues) a para=0.047, divulgacao=0.064, pmi=0100, acp=0.093, ce

5 Mamio Divulgagdo do Livro Preparatério para PMI-ACP - Vtor Massari - Cergja - {portugues) a para=0.047, divulgacao=0.064, pmi=0.100, acp=0.093, ce...
6 Maga Divulgagio do Livro Preparatério para PMI-ACP - Vior Massari - Cereja - (portugues) a paraz0.047, divulgacao=0.064, pmi=0.100, acp=0.093, ce...
7 Maga Livro do Ceresa do PMIACP a pmi=0.269, acp=0.251, cereja=0.244, livro=0.236

Fonte: Banco de Dados do Grupo sobre Metodologias Ageis no WhatsApp, 2016

Nota-se que dois participantes deste cluster de mensagens sdo mais ativos nas
interacdes. Considerando a tematica relevante, dado que comunica conteudo de interesse dos
especialistas, pode-se acreditar que hda chances reais de confirmacdo das hipdteses do
presente estudo.

Em um cluster com mais interagdes, identifica-se a contribuicdo de outros
participantes. Contudo, é notavel que os principais participantes seguem com mais interagdes
destacadas e relevantes, se observado o conteddo, como mostra a Figura 5.

E possivel verificar ainda que, no caso de Mamdo, por exemplo, questdes sdo
respondidas diretamente a outros participantes da mesma forma que para o grupo de forma
mais ampla; provocagdes intelectuais sdo apresentadas; dicas sdo destacadas e mensagens
com teor motivador e mobilizador também s3o apresentadas por ele. Isso leva a avaliacdo
sobre a qualidade das interac¢des, além da quantidade de interacGes verificada, sugerindo que
as hipoéteses do estudo tém chances estatisticas de confirmacdo. Com chance de exploracdo do
conjunto completo das 779 interagGes, é possivel verificar que esse padrdo se confirma em
outros agrupamentos, favorecendo que os processos de gestdo do conhecimento podem ser
potencializados com uso de ferramentas TICs.
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Figura 5 - Imagem da Tabela com informagdes sobre o Agrupamento “Debate sobre Temdtica

Especifica” -
Identidade Mensagem Fevisada Cluster

Sow-feature )
Mdden
thop- normakeat
1 Mamdo Nio considero que depende, que ¢ ambiguo ¢ intangivel.. Sendo nio terlames modelos renomades eo.. C1 de=z0.009, ex0.002, para=0.006 que=0011, 5
2 Mamdo #MomentoAgieThinker Sobre 0 terma centficagbes: Nbo devemos nos centficar focando em simulados, .. C1L den0 005, ex0.012 paran.013, que«0.011 5.
3 Mamdo 0 comenting ¢ com bate em expenéncias em sals de auls € no mercado. Como atwo em apoio b prepar.. €1 2020011, de=0.006, ¢=0.008, sejaz0.006, pa
4 Mamdo Para mimn Certéicado € como Tatuagem.... Fazer uma tatuagem sem sgadicado pace & pesics, & spenas .. C1 Se=0.008, e=0010, paraz0019, 1e=0016, se..
) Mamdo FMomentoAgile Thinker Flosolia Agl € totalmente incompativel com » PROCASTINAGAO: Tedes a3 pes.. CL dex0012, ex0.010, seja=0012, para=0007, ..
6 Coco Gosto de deste tema, estudel por mwitos anos PNL € € um tema muito ative desta drea, sim podemos di. C1 den0.005, ee0.004, bema0.006, sejaw0.006, .
7 Mamdo Tem interesse em PMOT £ um Executivo, Gerente, Cocedenadicr, ou Lider de PMOs ¢ posts CHA em PM.. CL Se=0.009, ex0.011, grupo=0013, um=0013...
8 Mamdo 2DicaGP PMO FRACO & como uma Cama de fésfecor. voce vis quemando of palites sté que A setenha . CI 20=0011, de=0.008, ¢=0.020, para=0.034, §-
9 Mamso #0vcaGP O Time ¢ um refieno de sua LIDERANCA principaimente sobre o Soft Sialis. € importante també... CL Gex0.008, ex0012, veiho=0023, seue023, .
10 Mamdo Muttos veem o Manfesto de Principios apenas quando faz um cursa, depos nunce maa.? As vezes tesh. (1 2050011, dea000d, <0003, pacas0.006, o
u Mamdo Lacanga. A comp 3o / wgnificado do Mandfesto/Prncipeon, como digo, “peecmam ESTAR NAVEIA N, C1 Se=0007, e=0.009, tempo=0.016, vepe=0.01.
12 Mamdo Leture de apbcagio GERAL mas MUITO aderente desde sempre nas empeeses que prabcam ou queremn .. C1 Se=0.005, e=0.004, que=0.007, sghidad=00._.
13 Mamdbo "MomentoAgile Thinker! Nbo seja um GP cu Agilata Gerlindex estou fazendo, elaborando, verfficando.... C1 dex0.004, er0.007, sej0s0.018, paras0.010, .
1“4 Mamdo FDvcalP Um PMO pode moerer entre 6 ¢ 24 meses, pois A gera valor em sew inkio ou 20 kengo do temp... €1 200010, de=0.008, ¢<0.010, tempo=0.013,
15 Mamdo Questho muto diicil no mundo AGIL/PMO nt Laranys 100% & dificil, mas possivel 1 8 ceganizagho een.. C1 2020013, e=0.012, que=0.006, 560015, kat
16 Mamdo O impontante ¢ sempre extir 6 feedback, seja ele de processo ou ndel £ importante dese clare que cad. C1 2020016, de=0.007, €=0.010, 545220010, pa..
17 Mamdo Ha sim Amora.. Tenho este o the. £ outres do Kemner... inclusive PM20 th ¢ excelente.. mutas cosa.. C1 den0.007, es0.005, paran0.005, ques0.007, 5.
13 Mamdo Apenas sigun: cudados, pos Nio podemcs generalizar © termo fad fat e subestionar 3 gestho de raconl.. Q1 Je=0.008, e=0.008, que=0.005, se=0.016, w.
19 Mamdo Uena vito ¢ que nlo seja chamado come qurter, mas sim, cada um no seu quadrado conforme sus filos.. C1 200007, de=0.005, €=0.005, bern=0.007, se
ro] Mambo Bom da? Pro-atridade ~ comiderada por Stephen Covey com wm dos 7 hibaos das pessoas atamente .. C1 dex0.009, ¢20.00%, 50010, suas0.017, wen.,
il Coco Vi que € uma oclamaglo. ntlo perg Tecrs th? Entendo que de (PO) ¢ responsivel pelov.. C1 20010, quesdO14, ses0.009, chients0.019, ..
2 Mamdo Por 1140 0 bexto comesas com “geraimente” rnl A cauna sando “ticnica” ou de processo / ticnica de des., C1 200019, dez0.010, ¢=0.000, que=0.005, u...
3 Coce £ que sasim, problema de conmumicagho ¢ relative, ¢ PO ink comuncar 30 sponser (se alo for de o respo. C1 20=0.005, de=0.006, ¢=0.005, ternpo=0.007,
4 Mamso Bom dis. Exemplos coeno cou vejo problemas de Andlise de Negocko € 8¢ mesmo falta de gestdo den.. C1 dex0.007, es0.008, bems0.007, parae.004, ..
5 Morango Qi falando de US vocés conmseguem aphcar drstinho? Eu confesso que essa semana fiz meu pemeso do.. C1 de=0012, e=0.010, para=0.009, poucos0.02..
» Mamdo 0 formato & muRto simpley, mas € complexs de se escrever Use.. A forma de escrts pode defir se éu.  C1 20=0006, de=0007, ¢=0.008, ben=0007, se...
a Mamdo Sobre Modelos Hibridos, no gosto da visho onde hi uma metodologia Agl ¢ dentro dela reds wm casc.. C1 de=0.007, e=0.005, seja=0.006, que=0.008, 5.
2 Cerepa Muletas' Vejo deman nso... 0 “hibride” se torma wena muleta.... mas dependendo do negocio mio tem je.. C1 dex0.008, es0.010, quen0.010, ses0.009, w.
P Mamdo Tamanindo, vece que esth interessado em fazer 0 PMO MASTER CLASS... 0 meu medo & ter estas referén.. CI Se=0080, ex0.011, para=0.008, que=0014, .
2 Cerepn Sa da fase do lete. Falar sobre técnicas de transiche, map e resint 4 0 de. C1 3=0.009, €=0.006, para=0.006, que=0.004, 5
n Cereps Concordo, 50 que © que vejo na peitica 1o as pessoas do, me.. C1 2020006, de=0.004, €20.006, para=0004, g
R Mamdo % Kikk € bemn astim metme. Peisoss farem wm ScromStudy da vids ¢ vem 80 marcado falando que sio .. C1 200008, de=0.007, ¢=0.007, bem=0013 4.
2] Mamdo Esse € 0 porto de quebra de pacadigma e I um PONTo que 25 PrOPOTas pessors peecisam stusr Aspes.. (1 de=0020, e20.010, para=0.011, que=0.013 5.
M Caqui Nossasssa Mambo, pesfesto, Ser kder servil € ndo ter uma hiesarquis para senvie de amparo e quando co..  C1 2050015, des0.005, en0.014 paraa0.008, w
35 Cereya Sam Maeno, mas que hoje ndlo tem curio p/ apadar 8 Capacitar Scurm Master 5/ 0 mundo resd 5o ¢ um... C1 Se=0005, e=0.011, que=0010, 5e=0.009, re...
* Lenio Vi tho também vendo e ands vendo cursot. Mas 0 que efertados 150 armas pars o Cara pee oo cinto del. C1 20=0.005, de=0.006, ¢=0.005, bern=0005, p
n Mamdo Th ¢ aquele negocio né... nio adanta & “pelozada” i aras, se especslaar se 05 gestores, deetores etc co.. C1 dex0.005, ex0.013, ques0011, se+0.017, agi..
] Mamdo POt .., assim, fica mas déic combater cade vez mais 05 €gos € comando e controle da alta gestlo ign.. (1 2050021, des0.008, €s0012, seyas0.013, pa
E Umio "Empress que trema, resperta, valonza e postur uma relagio de ganha-ganha com todos os empregados .. C1 Se=0.007, e=0008, que=0.006, se=0.014, pa.
& Amen Escelentes comentanos de todes ¢ este fnal me fez lembrar do PMO Agl que falames ontesn ¢ deer que.. CL de=0006, ex0.008, 1ernpo=0.009, para=0.00.
a Cajé Amcen, Cereja, Mambo, Cupuagu e demnais, Bom dial £ 4o flosed eabstra. C1 den0.004, e«.005, rupos0.008, paran 00,
&Q Mamdo Concordo com a insisténcia do foco dado pelo Cergja, sobre o equilbno dos 3P4 Mas infeficmente, co.. C1 Se=0.004 e20.010, para=0.006, que=0.010, 5.
&4 Lanio 130 nio & exchusve come muitos querem pee. Eu palestrel no Agile Brasil esie ano sebre esse equilbrio . C1 de=0005, ¢=0.010, aqui=0.018, para=0.013,
N Mamdbo Que no dia de by fech nossa - € que reak plancs de a¢des para mossas . C1 de=0.006, e=0.006, bem=0.009, sea=0.005, .
Fonte: Banco de Dados do Grupo sobre Metodologias Ageis no WhatsApp, 2016
5 CONCLUSOES

Em um mundo virtual onde o compartilhamento da informacdo cada vez mais é
processado em aplicativos mdveis, as formas de interagir através de palavras, videos, dudios e
imagens tornam os processos e praticas de gestdo do conhecimento um desafio para as
organizacdes. Desafios que se podem transformar em oportunidades nos processos que
envolvem a busca por conhecimento e informa¢do que colaborem com as solugdes de
problemas em um curto espago de tempo e online.

Seria possivel, neste ambiente baseado em momentos formais e informais de
conversacao, classificar as praticas pelo seu grau de motivagdo, de engajamento, ou mesmo do
aprendizado com o uso das TICs, como o WhatsApp? Os resultados alcangados sugerem a
viabilidade e oportunidade de atuar na gestdao do conhecimento com o uso de TICs, como o
WhatsApp, bem como utilizar métodos e ferramentas para analise quantitativa e qualitativa
dos dados, como as ferramentas que foram utilizadas neste estudo.

Parece relevante que pesquisas futuras possam avaliar impactos da cultura e capital
social, bem como as motivagdes que levam os individuos a compartilhar conhecimento e
informacdo nos modos tradicionais e nas comunidades virtuais. Nota-se que gerir diversidade
de opinides, discussdes e sugestbes é uma ardua tarefa, mas que pode representar um avango
para areas da comunicac¢do, tecnologia e gestdo na busca de potencializar o uso das TICs
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disponiveis para a troca de informacg3o e conhecimento. E necessario monitorar os riscos que
envolvem estas ferramentas para a estratégia da organizagdo. Entretanto, o que se nota neste
estudo é que o espaco de interagdo se tornou referéncia para a busca de informacdo
legitimada.

Faz-se oportuno, em trabalhos futuros, utilizar ferramentas para andlise semantica de
informagdes e interagdes nestes grupos, bem como o uso mais direcionado destas ferramentas
e da extracao de informacgdes relevantes por participantes e gestores dos grupos.
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