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Resumo

O artigo aborda, por meio de uma revisdo de literatura, quais ferramentas Web 2.0 podem ser utilizadas
na criagdo de conhecimento para que as organiza¢Ges busquem a Inteligéncia Coletiva por meio da
aprendizagem organizacional, enfatizando o uso dos blogs e wikis neste processo. Analisa como ocorre a
gestdo da informacdo e do conhecimento no ambiente 2.0 durante o processo de criagdo de
conhecimento por meio das ferramentas Web 2.0. Conclui que a criagdo e o compartilhamento de
conhecimento por meio das ferramentas Web 2.0 requerem dos profissionais da informagdo novas
posturas, novas habilidades e novas competéncias para que possam auxiliar a organizacdo na busca da
Inteligéncia Coletiva para que ela se torne mais competitiva.

Palavras-chave: Inteligéncia Coletiva. Empresa 2.0. Ferramentas Web 2.0. Gestdo da informagéo. Gestio
do conhecimento.

1 INTRODUCAO

A Web 2.0, também conhecida como a Web Social, tem transformado a forma das
pessoas se relacionarem na rede, bem como tém revolucionado o mundo do trabalho,
desafiando os individuos e as organiza¢des a aumentarem a eficiéncia, principalmente na
producao e disseminacdo de informacéo e de conhecimento.

As tecnologias e aplicaces da Web 2.0 estdo sendo utilizadas para o simples
compartilhamento de informacdo e de conhecimento entre amigos até a gestdo estratégica
nas organizacdes com vista a aquisicdo de vantagem competitiva. As ferramentas da Web 2.0
estdo focadas na criatividade, na informacéo compartilhada e, acima de tudo, na colaboracéo.

Nesse contexto, por meio da pesquisa bibliografica, buscou-se na literatura o
embasamento e as respostas as nossas reflexfes: 1. Quais ferramentas Web 2.0 podem ser
utilizadas na criacdo de conhecimento para que as organiza¢cbes busquem a Inteligéncia
Coletiva por meio da aprendizagem organizacional?; 2. Como ocorre a gestdo da informagéo e
do conhecimento no ambiente 2.0 no processo de criagdo de conhecimento por meio das
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ferramentas e/ou aplicagbes Web 2.0? 3. Como o profissional da informacdo deve atuar no
ambiente 2.0 para gerir a informag&o e o conhecimento para que a organizacdo se torne mais
competitiva?

Assim sendo, o objetivo deste artigo é discutir como as organizacdes estdo utilizando
as ferramentas da Web 2.0 para buscar a inteligéncia coletiva visando a criacdo de
conhecimento para a aprendizagem organizacional.

1 CONTEXTUALIZANDO OS TERMOS E AS DEFINICOES
1.1 Inteligéncia Coletiva

Idealizada por Pierre Lévy, a inteligéncia coletiva é:

uma inteligéncia distribuida por toda parte, incessantemente valorizada,
coordenada em tempo real, que resulta em uma mobilizagdo efetiva das
competéncias. E [...] a base e o objetivo da inteligéncia coletiva sdo o
reconhecimento e o enriquecimento mutuos das pessoas, € ndo o culto de
comunidades fetichizadas e hipostasiadas. (LEVY, 2003, p. 28-29, grifo do
autor).

Verifica-se que o reconhecimento e o enriquecimento mutuos das pessoas constituem
a base fundamental da inteligéncia coletiva, pois ela cria a perspectiva de um laco social
construtivo e cooperativo, onde cada um, embora ndo saiba tudo, pode colaborar com aquilo
que sabe. Nesse particular, compreende-se que a inteligéncia, além de ser um conceito
cognitivo, representa “trabalhar em comum acordo”, de forma estratégica, levando em
consideracdo as multiplas histdrias, os conhecimentos e as capacidades individuais, grupais e
organizacionais.

Trata-se também de uma nova dimensdo da comunicacdo humana que nos permite
compartilhar nossos conhecimentos e aponta-los uns para os outros, condi¢cdo elementar da
inteligéncia coletiva. Contudo, o problema da inteligéncia coletiva, nesse contexto, seria o de
inventar uma linguagem para além da escrita, ou um processo de comunicacdo para além da
prépria linguagem, de tal modo que o tratamento da informacdo pudesse ser distribuido e
coordenado por toda parte. Nesse sentido, identifica-se na Web 2.0, essa nova dimenséo de
comunicagao.

Lévy (2003, p. 32) destaca também que a inteligéncia coletiva “[...] € um processo de
crescimento, de diferenciacdo e de retomada reciproca das singularidades.” E Noubel (2004)
afirma que a inteligéncia coletiva é a capacidade de um grupo resolver mais problemas do que
como individuos, corroborando dessa forma com o conceito de Lévy.

Pode-se ressaltar também que a mobilizacdo efetiva das competéncias s6 sera
alcancada se os individuos agirem como grupo, transformando a organizacdo em um “Espaco
do saber”. A tripla novidade, no dominio do “Espaco de saber”, de acordo com Pierre Lévy
(2003, p. 24), esta relacionada “[...] a velocidade de evolugdo dos saberes, a massa de pessoas
convocadas a aprender e produzir novos conhecimentos e, enfim, ao surgimento de novas
ferramentas (as do ciberespaco) [...]".

Nessa perspectiva, para constituir o Espaco do Saber deve-se dota-lo de instrumentos
institucionais, técnicos e conceituais para tornar a informacao “navegavel”, de modo que cada um
possa orientar-se e reconhecer seus pares em funcdo dos interesses, competéncias, projetos,
meios e identidades reciprocos.

Assim sendo, uma organizacao para se tornar um “Espaco do Saber”, deve investir em
gestdo da informacdo e do conhecimento de forma a construir sua “inteligéncia coletiva”.
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1.2Web 2.0

Web 2.0 é um termo que descreve a tendéncia no uso da World Wide Web, onde as
tecnologias e aplicacdes sdo projetadas com o objetivo de realgar a criatividade, a informacéo
compartilhada, e, sobretudo, a colaboracdo entre usuarios. De consumidor, 0 usuario passa ao
papel de produtor de informacéo e conhecimento na Web 2.0.

Para Tim O'Reilly (2005), criador do termo, a web 2.0 é:

a mudanca para uma Internet como plataforma, e um entendimento das
regras para obter sucesso nesta nova plataforma. Entre outras, a regra mais
importante é desenvolver aplicativos que aproveitem os efeitos de rede
para se tornarem melhores quanto mais sdo usados pelas pessoas,
aproveitando a inteligéncia coletiva.

Sendo a rede como plataforma, onde todos os dispositivos estdo conectados, a Web
2.0 permite que as aplicagdes aproveitem ao maximo as vantagens intrinsecas desta
plataforma, ou seja, softwares disponiveis e atualizados, uso e reuso de dados e servigos
provenientes de fontes multiplas, inclusive de usuérios individuais, “criando efeitos de rede
por uma ‘arquitetura de participacdo’ (GOVERNOR; HINCHCLIFFE; NICKULL, 2009, p. xiii).

Tanto O'Reilly (2005) quanto Governor, Hinchcliffe e Nickull (2009) mencionam que a
Web 2.0 permite os “efeitos de rede”, isto significa que por facilitar a formacdo de grupos, um
site que usa esta plataforma cresce em acesso pois 0s usuarios convidam amigos para trocar
informacBes com eles, e esses usuarios interagem entre si, como € o caso das redes sociais
(Orkut, Facebook etc.) e de compartilhamento de dados (Youtube, Google Video etc.).

Para Musser, O’'Reilly e O'Reilly (2007, p. 10), a “Web 2.0 € um jogo de tendéncias
sociais, econdmicas, e tecnoldgicas que coletivamente forma a base da proxima geracdo da
Internet - mais madura, caracterizada pela participagdo do usuario, aberta, e efeitos de rede.”
(Traducéo livre).

A Web 2.0 combina novas tecnologias (web services, AJAX, RSS, mashups), novos tipos
de aplicacbes (social software, wikis, blogs, social networking), novos modelos de interacéo, e
novos principios de organizagdo (participation, wisdom of crowds) bem como novos modelos
de negacios (such as long tail, webtop, etc.).

Constata-se pelos conceitos apresentados que a facilidade de uso, a participacdo, a
criacdo de informacdo e a interagdo entre pessoas através de redes sociais ou comunidades é o
que torna a Web 2.0 atrativa tanto para usuarios iniciantes quanto para 0s mais
experimentados.

E com tantos atrativos, a Web 2.0 aos poucos também esta sendo introduzida nas
organizagdes, tanto que em 2006, Andrew McAfee criou o termo “enterprise 2.0” para
designar as empresas que utilizam as tecnologias e aplicacdes desta Web.

Considerada a Web Social, a Web 2.0 possibilita as organizacbes uma maior amplitude
na comunicacdo, 0 que permite que seus colaboradores criem e compartilhem mais
informac@es, em todos 0s niveis gerenciais.

Para Tredinnick (2006, p. 230, traducdo livre), a “Web 2.0 também ¢é associada a
abordagens novas para administrar a organizacdo e recuperacdo da informacdo, como
folksonomies e bookmarking social. Tais abordagens buscam construir estruturas de informagao
das contribui¢es de interagdes de usos.”

Pela afirmacdo de Tredinnick (2006) observa-se que a Web 2.0 abriu um leque enorme
de opc¢bes para a atuagdo dos gestores da informacao, principalmente nas empresas 2.0.
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1.3Empresa 2.0

O advento das tecnologias e aplicacbes da Web 2.0 no contexto empresarial
representa um avango, uma mudanga de paradigma.

O uso de plataformas de softwares sociais emergentes dentro de organizacGes, ou
entre elas e 0s seus parceiros ou clientes, constituem o que Andrew McAfee designou de
enterprise 2.0.

McAfee (2006) usa o termo entreprise 2.0 somente para enfocar aquelas plataformas
que as empresas podem comprar ou construir para tornarem visiveis as praticas e produtos
dos seus trabalhadores do conhecimento. E em entrevista a Gaudin (2010), McAfee conceitua
enterprise 2.0 como a aplicacéo das filosofias e ferramentas Web 2.0 em diferentes situagdes
de negocios.

Ele afirma que a definicdo mais correta para o termo é o uso de uma plataforma de
software social emergente nos negocios. Na sua concepcao, as ferramentas e sites web como
wikis, blogs, twitter e facebook estdo mudando a forma de compartilhar informagdes nos
negacios, e também como os empregados funcionam dentro desses negdcios. Usa o termo
software social para descrever como as pessoas se encontram, se conectam e colaboraram
pela comunicagdo mediada por computador e pelas comunidades online; e “emergente”
significa que o software é freeform, no sentido de que podemos decidir usa-lo ou nao.

OrganizacGes tanto do setor privado quanto do publico estdo experimentando varias
ferramentas da Web 2.0, como wikis, blogs, podcasts, RSS (Really Simple Syndication), Instant
Messaging, bookmarking social e comunidades online, mas estdo avaliando de que modo elas
podem agregar valor e aumentar o comprometimento de empregado (MARFLEET, 2008).

De acordo com Ribiéere, Haddad e Wiele (2010), sdo quatro areas onde as tecnologias
Web 2.0 podem ser utilizadas na intranet: comunicacdo, cooperacao, colaboracdo e conexao.
Ao utilizarem aplicacBes como facebook, twitter ou myspace, as organizacBes evidenciam o
uso das tecnologias da Web 2.0 para os propositos de marketing, especialmente o
promocional. Uma rede social como Linked In podera no futuro ser reconhecida como uma
ferramenta Util para os departamentos de RH, cacadores de talentos ou candidatos a emprego.

A “Empresa 2.0” € um reconhecimento que tecnologias de midia sociais estdo
rapidamente se tornando uma realidade na vida dos trabalhadores, do mais experiente até as
novas geracdes de empregados. (MARTIN et al., 2009). E diante desse cenéario, Martin et al.
(2009) recomendam que é necessario que as organizacdes desenvolvam estratégias e politicas
paraa Web 2.0.

De fato, o uso das tecnologias e aplica¢des da Web 2.0 na “empresa 2.0” representa uma
mudanca cultural sem precedentes, uma vez que esta mudando o mundo do trabalho, e as
organizaces devem proceder uma avaliacdo criteriosa antes de adoté-las.

1.4 Gestdo da Informacéo

As organizagdes estdo operando em ambiente Web 2.0, e como consequéncia, cresce a
cada dia a massa informacional pela facilidade de criacdo e compartilhamento de informagdes
e de conhecimento.

Para Choo (2003a, p. 27),

A informacdo € um componente intrinseco de quase tudo que uma
organizacao faz. Sem uma clara compreensdo dos processos organizacionais
e humanos pelos quais a informacdo se transforma em percepcao,
conhecimento e acdo, as empresas nao sado capazes de perceber a
importancia de suas fontes e tecnologias de informacao.
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No entendimento de Capurro e Hjorland (2007, p. 187-8),

Informacdo é qualquer coisa que é de importancia na resposta a uma
guestdo. Qualquer coisa pode ser informagdo. Na pratica, contudo,
informacdo deve ser definida em relacdo as necessidades dos grupos-alvo
servidos pelos especialistas em informacdo, ndo de modo universal ou
individualista, mas, em vez disso, de modo coletivo ou particular.
Informacdo é o que pode responder questdes importantes relacionadas as
atividades do grupo-alvo. A geracdo, coleta, organizacdo, interpretacéo,
armazenamento, recuperagdo, disseminacdo e transformagdo da
informagdo deve, portanto, ser baseada em visGes/teorias sobre o0s
problemas, questbes e objetivos que a informacdo devera satisfazer.

Conforme Valentim (2008, p. 18), “a informacéo é, ao mesmo tempo, objeto e fendmeno,
visto que pode ser destacada e analisada por si mesma e, também, pode ser parte de um
processo.” Como objeto, a informacao é explicitada em algum suporte e nos permite visualizar o
conhecimento construido por um individuo ou grupo de individuos e, como fenémeno, pode ser
emancipadora uma vez gque o sujeito cognoscente ou o grupo de sujeitos cognoscentes poderao
realizar o processo cognitivo individualmente ou coletivamente.

Os conceitos e definigdes propostos por Choo (2003a), Capurro e Hjorland (2007) e
Valentim (2008) reforcam a importancia da informacao para as organiza¢ées e para os individuos, e
que é necessario organiza-la e gerencia-la. Portanto, é imprescindivel o investimento na gestao da
informacéo para organizar e gerir toda a massa informacional gerada num ambiente Web 2.0.

Segundo Marchiori (2002, p. 75), “[...] a gestdo da informacdo tem, por principio,
enfocar o individuo (grupos ou instituicdes) e suas ‘situacGes-problema’ no ambito de
diferentes fluxos de informacao, os quais necessitam de solugdes criativas e custo/efetivas.”

E, nesse sentido, Ponjuan Dante (1998) alerta que a gestdo da informacao deve incluir,
em dimensdes estratégicas e operacionais, 0s mecanismos de obtencdo e utilizagdo de
recursos humanos, tecnolégicos, financeiros, materiais e fisicos para o gerenciamento da
informacao. E conclui que dessa forma a informacdo podera ser disponibilizada como insumo
atil e estratégico para individuos, grupos e organizacoes.

Assim sendo, como a gestdo da informacéo focaliza a informacdo ou o conhecimento
registrado, seus processos criticos sdo a organizacdo e o tratamento da informacao e, por isso,
“a funcao principal do gestor da informacado é prover um servi¢o e/ou produto de informacao
que seja direcionado, funcional e atrativo” (MARCHIORI, 2002, p. 75).

No entanto, Moraes e Fadel (2007, p. 110) alertam que:

O processo de gestfo da informacéo pode ser definido de diversas formas e
em diferentes etapas, ndo existindo uma Unica maneira ideal de organiza-la.
Elaborar um modelo de gestao da informacdo depende de cada caso, pois as
necessidades, interesses, problemas, demandas etc., sdo proprios de cada
organizacao.

E no caso das empresas 2.0, a elaboragado de um modelo de gestao da informacao requer
dos especialistas da informagdo novas habilidades para moverem-se no espaco de
conhecimento, pois “0 objectivo basico da gestdo da informacéo é o de aproveitar os recursos de
informacao e capacidades de informacdo da organizacdo de forma a habilita-la a aprender e a
adaptar-se ao seu meio ambiente em mudanca”, conforme alerta Choo (2003b, p. 283).
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2 AS FERRAMENTAS WEB 2.0: USOS POSSIVEIS NAS ORGANIZAGOES

O uso das ferramentas Web 2.0, na maioria das organizacbes ainda estdo em fase
experimental e possibilitam que elas aprendam junto com seus empregados/colaboradores. Em
vez de proibir, as organizacbes devem encorajar seus empregados a usarem as ferramentas para
definirem como elas podem ser usadas efetivamente em um contexto empresarial (MARFLEET,
2008). As organizagdes devem aplicar politicas de uso das ferramentas Web 2.0 no ambiente de
trabalho.

Segundo Tredinnick (2006, p. 232), o beneficio das tecnologias Web 2.0 para as
intranets corporativas esta na habilidade delas capitalizarem conhecimento e informacdo
dentro de uma organizagéo, e reconhecer seu estado socialmente contingente. A Web 2.0 tem
a vantagem de ser adaptavel ao ambiente empresarial e responsavel pela mudanca nas
necessidades de informacao dos individuos e/ou grupos.

As organizagdes que operam virtualmente integrando as novas ferramentas de
colaboragdo as quais permitem a troca de informagdo interna de forma simples, &gil e
contextualizada, e que, simultaneamente, passam a suportar a sua atividade em redes
eficientes de comunicacdo externa com parceiros e clientes, obtém enormes ganhos de
competitividade.

A colaboracao é componente chave no mundo dos negdcios, e a empresa 2.0 tem
aproveitado toda estrutura da Web 2.0 para inovar, investindo em novas formas de fazer
negdécios, em novos processos de criacdo e em novas formas de gestdo. Ao incorporar solugdes
da Web 2.0 a organizacdo consegue reduzir custos, aumentar a produtividade e,
simultaneamente, construir relagdes proximas e solidas com os seus clientes, questdes
fundamentais num mundo empresarial cada vez mais competitivo.

McAfee (2006) ampliou o conceito de empresa 2.0 (0 uso de Web 2.0 dentro da
empresa), afirmando que as ferramentas Web 2.0 criam uma plataforma colaborativa que
reflete realmente como é o caminho do conhecimento e, naturalmente, como é feito.

De acordo com Turban, Liang e Wu (2010), a colaboracdo 2.0 refere-se ao
desdobramento da Web 2.0 em ferramentas e servicos baseados em software social, como
wikis, blogs, foruns, RSS feeds, pesquisas de opinido publica, conversas (chats) da comunidade
e rede social, para facilitar a colaboracdo na empresa. Porém, se de um lado, esses novos
meios de interacdo usudario-web possibilitaram a colaboracdo e compartilhamento de
informacdo, por outro, fizeram com que surgisse no ciberespaco uma grande quantidade de
informacdo ndo-estruturada ou semi-estruturada, que na empresa 2.0 precisa ser organizada e
gerenciada.

Conforme Jackson et al. (2010), uma plataforma de Unidade ndo esta limitada a
algumas ferramentas Web 2.0 como blogs e wikis. Ela compreende espacos que podem ser
construidos para individuos (espacos pessoais) e usados com seu perfil ou “cara” na empresa,
bem como espacos de consumo da equipe (espacos de equipe) que facilitam a sua
colaboracdo. Esses espacos também dao aos usuarios acesso inclusive a outra ferramenta Web
2.0 que o auxilia na descoberta e compartilhamento de conhecimento.

Dentre as tecnologias e ferramentas Web 2.0 usadas nas organizagdes destacam-se as
seguintes: blogs, mash-ups (uma aplicacdo de Web que combina multiplas fontes de dados em
uma Unica ferramenta), microblogging (Twitter), peer-to-peer (servicos P2P), podcasts,
prediction markets, rating, RSS (Really Simple Syndication), social networking, tagging, video
sharing, e wikis.

Foram os blogs, as wikis e outras formas de comunicacdo e colaboracdo que
provocaram a primeira onda de socializa¢cdo na Web, e se popularizaram atraindo as massas
desde 2003. O que é comum entre eles sdo significativamente a baixa exigéncia para
acrescentar conteido a Web, uma vez que a edicdo de blogs e wikis ndo requerem
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conhecimento de HTML ou algo mais. Os blogs e as wikis permitiram que individuos e grupos
reivindicassem o espaco pessoal deles na Web e encheram-no de conteddo com relativa
facilidade (MIKA, 2007).

Como sdo eficientes para minimizar as dificuldades de comunicacdo e para
colaboracdo e compartilhamento de contetdos, os blogs e as wikis estdo sendo cada vez mais
explorados como ferramentas de gestdo da informacéo e do conhecimento dentro do contexto
empresarial.

E por essa razdo, nesse estudo nos limitaremos a demonstrar e detalhar as
possibilidades de uso dos blogs e das wikis na gestao da informacdo e do conhecimento por
serem as mais utilizadas em espagos corporativos, dentre as ferramentas Web 2.0 elencadas
anteriormente.

2.1 Blogs

Blog é o termo abreviado de weblog, um log pessoal (ou diario) que é publicado na
Internet. E um instrumento de publicacdo facil para trabalhar na web, e o usuério néo precisa
ser um perito em tecnologia para editar um texto, inserir imagens e hiperlinks e ver o
contelido aparecer diretamente na Internet.

O blog (weblog) é um jornal eletrénico que combina texto, imagens e hiperlinks. Ele
permite que as pessoas compartilhem informacao pessoalmente ou casualmente, tipicamente
em um formato de jornal. Os blogs podem cobrir qualquer assunto, do pessoal ao profissional,
e sdo disponibilizados ao publico, embora eles possam ser de acesso privado protegido por
senha. Sites de blogs gratuitos (como Blogger) podem ser contratados para um blog publico,
mas para colaboracéo virtual, pode-se utilizar um software de blogging (como b2evolution ou
WordPress) que pode ser instalado em um servidor (BROWN; HUTTNER; JAMES-TANNY, 2007;
NOUBEL, 2004).

Para Musser, O”Reilly e O’Reilly (2007), o blog ou “um log de web” é uma forma da
publicacdo web caracterizada por uma série de entradas ou correios (posts), que sdo
tipicamente apresentados como uma lista na ordem cronolégica inversa. Os posts podem ser
vistos individualmente por permalinks' de URL destinado a cada post. Os Blogs facilitam
conversagdes descentralizadas permitindo que os leitores acrescentem comentarios aos posts,
bem como seguindo (tracking) quando um blog se refere a um post em outro blog (conhecido
como um trackback). Os blogs sdo tipicamente escritos por um ou varios autores, ou
blogueiros, e gerenciado por aplicacdes de um servidor de blog.

Os blogs ou weblogs foram avaliados como a primeira publicacdo puramente pessoal
(semelhante a diarios), atualmente a blogesfera é largamente reconhecida como uma rede
social densamente interligada pela qual as noticias, as idéias e as influéncias viajam
rapidamente como 0s blogueiros referenciam e refletem a cada postagem do outro (MIKA,
2007). O conteudo do blog € tipicamente sindicalizado por feeds via formatos XML como o RSS
(Really Simple Syndication) ou Atom, e lido pelos usuarios via agregadores de feed. (MUSSER;
O'REILLY; O’REILLY, 2007). Os feeds sdo um formato de dados usado em formas de
comunicagdo com conteudo atualizado frequentemente como sites e blogs. Segundo Morville
e Rosenfeld (2006), se uma empresa deseja investir em blogs ou outros meios de capturar
contetdo de varios departamentos, a boa noticia é que essas ferramentas de publicacdo
gerem feeds RSS ou Atom do contetdo recentemente postado, especialmente os blogs.

Para Gunter (2009), o blog pode ser usado por individuos, organiza¢des comerciais e nédo-
comerciais, governos e grupos politicos, embora nem sempre com o efeito desejado ou esperado.

! Permalinks constituem em um link ao final de cada post contendo o endereco do post especifico
(AQUINO, 2009, p. 245).
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Ele poder ser utilizado como uma fonte alternativa de noticias e como uma ferramenta que
permita ao publico exigir mais noticias, para checar a veracidade das mesmas, ou por quais fontes
alternativas de noticias podem ganhar 0 acesso as massas.

De acordo com Recuero (2011) e Aquino (2009, p. 244), os blogs sdo classificados
conforme o conteudo publicado:

Weblogs diarios — trazem posts sobre a vida pessoal do autor, sem o
objetivo de trazer informacBes ou discuti-las, mas simplesmente relatar
fatos cotiddianos, como um diério pessoal.

Weblogs publicacBes — trazem informacdes de modo opinativo, buscando o
debate e o comentario. Podem focar um tema especifico ou entéo tratar de
gs generalidades.

Weblogs literarios — contam histérias ficcionais ou agrupam um conjunto de
cronicas ou poesias com ambicdes literdrias.

Weblogs clippings — apresentam um apanhado de links ou recortes de
outras publicagdes, visando filtrar a informacdo publicada em outros
lugares.

Weblogs mistos — misturam posts pessoais e informativos, com noticias,
dicas e comentarios de acordo com o gosto e opinido pessoal do autor.

Na concepcao de Ojala (2005) ha dois tipos de blogs associados ao local de trabalho, os
blogs internos e os externos. Os internos séo estruturados para uma perspectiva de gestao do
conhecimento e habitualmente sdo parte de um projeto de intranet e sancionados pelo
empregador. Os externos sdo os blogs pessoais dos empregados que reconhecem totalmente
para quem eles trabalham.

No ambiente corporativo o0s blogs sdo ferramentas eficientes de comunica¢do interna
e externa e, nesse sentido, Wacka (2010) afirma que:

Um blog corporativo é um blog publicado por ou com a ajuda de uma
organizagdo que queira atingir seus beneficios e metas. Em relacdo a
comunicagdo externa os potenciais beneficios incluem o fortalecimento do
relacionamento com o publico-alvo. Quanto a comunicagéo interna, os blogs
sdo geralmente uma ferramenta que serve para a colaboracdo e gestdo do
conhecimento.

Como exemplo de uso dos blogs em ambiente corporativo, Brown, Huettner e James-
Tanny (2007) afirmam que podem ser utilizados para relatdrios de posigdo (status), mas deve
levar em considera¢do se os membros da equipe podem postar comentarios ou nao. Os blogs
podem, também, serem utilizados para constituir facilmente um grupo de usuéarios de forma
que somente os membros do blog possam ver e comentar 0s posts, e no caso para manter um
histdrico continuo da atuagéo da equipe.

Entdo, pode afirmar que a maioria dos blogs (weblogs) sdo utilizados como diarios,
onde individuos ou grupos registram seus pensamentos e experiéncias aprendidas durante o
dia, resultando em um repertério rico de experiéncias disponiveis para todos. E, nesse
particular, Noubel (2004) relata que é ao nivel coletivo que a magia dos weblogs pode ser
entendida. A confusdo abundante das experiéncias individuais, conectadas entre eles pelo
significado, constituem um extraordinario agregado de experiéncia coletiva. A exploracdo de
um tépico nos weblogs significa entrar a cada momento em uma galaxia de mini-
conhecimento.

Dessa forma, conclui-se que os blogs (weblogs) sdo ferramentas de comunicacdo e
colaboracéo eficiente onde a inteligéncia coletiva se manifesta.
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2.2 Wikis

Os wikis sdo sites web colaborativos que permitem que usuarios acrescentem e editem
0 contetdo. A palavra wiki (rapido em havaiano) pode referir-se ao site ou ao software
instalado no site. S&o semelhantes a processadores de palavra e foram criados por Ward
Cunningham em 1994 (BROWN; HUETTNER; JAMES-TANNY, 2007).

Enquanto softwares de sites web permitem a edicdo de textos, desde que 0s usuarios
tenham as permissdes apropriadas. Alguns wikis séo criados para que sé um grupo selecionado de
usuarios possam editar o contelido, e outros sé possam ler. Outros wikis sdo completamente
abertos, e qualquer usuario registrado pode editar qualquer pagina.

Segundo Rech, Decker e Ras (2008), os wikis sdo paginas da Web lincadas (wiki
paginas) que sdo providas por um sistema wiki que oferece gestdo do usuario, um editor
baseado na Web para paginas wiki, e atualizacdo das paginas.

Para West e West (2009), os wikis sdo ferramentas de escrita colaborativa online,
projetados para ajudar grupos a colaborar, compartilhar, e construir contetdo online, e sao
especialmente Uteis para aprendizes e/ou estudantes distantes que estdo separados por tempo
e lugar. Os wikis apresentam uma abordagem de escrita e edicdo em grupo que € mais eficiente
que remeter anexos de e-mail com modificacBes localizadas, um método que suporta um editor
de cada vez e pode criar assuntos com varios estudantes e versdes contraditorias do mesmo
documento.

Como as ferramentas wikis ndo necessitam de equipamento caro e de habilidade de
programacao na Web e suas paginas sao facies de serem criadas e editadas, se popularizaram
desde a sua criagdo em 1995 como uma forma flexivel de edicao colaborativa de conteudo.
(WEST; WEST, 2009). Observa-se que devido a essas caracteristicas, atualmente existem varios
tipos de wikis, conforme apresentam Woods e Thoeny (2007, p. 56):

Wikis focado no contetdo: Esses wikis concentram-se em um tipo de
conteido especifico, como material de referéncia, conteddo de hobby,
informacao sobre viagem, ou documentagéo sobre uma tecnologia.

Wikis focado no processo: Alguns wikis sdo dedicados ao estudo e avanco
de processos. Uma wiki para produtividade poderia ser usada para estimular
a colaboracéo e a gestdo de projetos dentro de uma companhia. Outros
tipos comuns de wikis focados no processo incluem os wikis orientados por
tarefa, wikis de advocacia, e wikis educacional.

Comunidade wikis: A maioria das comunidades podem se beneficiar dos
wikis. A comunidade wikis pode servir comunidades de localizacGes
especificas ou comunidades virtuais construidas com base em uma
necessidade ou interesse compartilhado.

Wikis de facilidade-de-uso: Os wikis sdo faceis usar, portanto é s6 natural
que eles sejam usados para fazer tarefas desafiadoras mais facilmente. Por
exemplo, os negécios pequenos freqiientemente criam uma brochura online
de Web sites com wikis porque eles séo faceis de criar e gerenciar. Os wikis
comuns sdo usados para compartilhar noticias, fotos, e outras informacoes.
E o wikis pessoal é usado para compartilhar facilmente informacéo sobre
eles.

Grace (2009, p. 65) ao abordar os wikis como ferramentas de gestdo do conhecimento
propde a seguinte tipologia:
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Wiki pessoal onde o usuario o conserva como um mapa de conceito [ou
mapa conceitual] ou jornal [diario] de uma idéia.

Wiki seméntico onde o conhecimento utilizado € descrito em um termo
formal que permite o processamento por maquina como a Web Semantica.
Wiki corporativo que na maioria € utilizado internamente em um contexto
organizacional ao contrario do wiki publico da Internet.

Wiki estruturado combina os beneficios do compartilhamento e da
colaboracdo de um wiki claro com elementos estruturados de um banco de
dados para permitir a estruturacao de informacdo quando necessario.

Wiki peer-to-peer [par-a-par] onde sites wiki s&o compartilhados entre os
pares em um sistema servidor menor [server-less system]. E armazenado
nos computadores dos usuarios e fornece menos caracteristicas de
seguranga.

No caso do wiki corporativo, além das vantagens comuns a todos os tipos, destaca-se
as seguintes vantagens para utilizacdo nas organizacdes (WARD, 2006; BROWN; HUETTNER,;
JAMES-TANNY, 2007; WEST; WEST, 2009; BITTAR, 2010):

1)

2)
3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Permite a interacdo, o compartilhamento e a colaboracéo dindmica entre os individuos
e/ou grupos, gerando estruturas de informacéo e conhecimento que potencializam a
criagdo de comunidades de trabalho;

Possibilita 0 acesso ao histérico com todas as modifica¢ces, permitindo avaliar a
evolucdo do conteldo registrado;

Facilita a troca de idéias e informac6es, a criacdo de aplicacdes e a proposicao de
novas formas de trabalho para alcancar determinados objetivos estratégicos;
Flexibilidade para criar ou recriar a documentacdo organizacional (manuais,
projetos, normas e procedimentos da empresa, boas praticas, glossarios,
dicionarios, relatérios técnicos etc.;

Possibilidade de se tornar um espaco para centralizacdo de projetos, construcao
do conhecimento coletivo na assisténcia virtual a equipes que trabalham em
colaboragdo em um componente, um produto, um documento empresarial etc.;
Os funcionarios podem colaborativamente criar, editar e apagar um texto
existente, assumindo para si a responsabilidade através do registro de acesso;

Os wikis podem se tornar ou dar origem a um banco de informacfes para que 0s
funciondrios possam usa-lo quando necessitarem de respostas as questfes de trabalho,
reduzindo, dessa forma, os gastos e o tempo de uso dos meios de comunica¢do como o
telefone e 0 e-mail;

Ser instrumento de registro do conhecimento tacito, pois os colaboradores podem
construir um site que pode ser lido por outras pessoas.

Os wikis sdo também uma ferramenta significativa de suporte para organizar e
disseminar a informacdo, que estdo disponiveis ao publico em geral ou, pelo
menos, a todas as pessoas que tem o acesso ao servidor wiki.

Percebe-se que, os wikis ao permitirem que os individuos e/ou grupos construam
conhecimento de forma colaborativa e compartilhada, possibilitam a construcdo da
inteligéncia coletiva uma vez que ela é constituida do conhecimento e entendimento que
emerge de grandes grupos de pessoas.
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3 0OS BLOGS, AS WIKIS E A CRIACAO DE CONHECIMENTO PARA APRENDIZAGEM
ORGANIZACIONAL

A assertiva de que conhecimento é recurso competitivo ainda é muito valiosa.
Conhecimento € a integragdo de valores, crencas, experiéncias e observacdes e “[...] tanto a
informacdo quanto o conhecimento sdo especificos ao contexto e relacionais na medida em
que dependem da situacdo e sdo criados de forma dindmica na interacdo social entre as
pessoas” (NONAKA; TAKEUCHI, 1997, p. 64).

Para criacdo do conhecimento na organizacdo € preciso identificar o tipo de
conhecimento necessario, conhecer o ambiente competitivo; aprimorar constantemente seus
processos produtivos; e ter capacidade de inovagdo para a conquista da vantagem competitiva
sustentavel.

“A criacdo do conhecimento organizacional, pois, deve ser entendida como um
processo que amplia ‘organizacionalmente’ o conhecimento criado pelos individuos,
cristalizando-o como parte da rede de conhecimentos da organizagdo” (NONAKA; TAKEUCHI,
1997, p. 64).

Nesse contexto, para que a criacdo de conhecimento contribua para a aprendizagem
organizacional é necessario o investimento ndo s6 em tecnologia, mas principalmente nas
pessoas uma vez que sdo elas que aprendem. Dessa forma, deve-se transformar a organizacdo
em um ambiente propicio a abertura, experimentacao, assertividade e colaboracao reciproca das
pessoas. Assim sendo, “aprender em organizacbes significa testar continuamente nossa
experiéncia, e transformar essa experiéncia em conhecimento — acessivel a toda a organizacéo, e
pertinente ao seu proposito central” (SENGE et al., 1999, p. 45).

Nesse sentido, Senge (1999) apresenta cinco disciplinas de aprendizagem: dominio
pessoal, modelos mentais, visdo partilhada, aprendizagem em equipe e pensamento sistémico, e
as quais Choo (2003b) acrescenta a gestao da informacao. Conforme Choo (2003b, p. 56):

a base intelectual para construir uma organiza¢do aprendente inteligente
deve ser preparada por processos de informagao e caminhos que alimentem
as multiplas formas de criagdo de conhecimento e uso de conhecimento [...].

Acredita-se que na criacdo do conhecimento, a inovagdo e a aprendizagem organizacional
sofrem influéncia dos modos de conversdo do conhecimento e das condi¢des propicias oferecidas
pela organizacdo. Nonaka e Takeuchi (1997) compreendem que o conhecimento é criado por meio
da interacdo entre o conhecimento técito e o conhecimento explicito de forma a gerar quatro
diferentes processos ou modos de conversdo, ou seja, uma espiral do conhecimento que abrange:

- Socializa¢do: conversao do conhecimento tacito em tacito. O individuo adquire o
conhecimento téacito diretamente de outros ou aprende com seus mestres por meio
da observacao, da imitacao ou da pratica.

- Externalizacdo: conversao de conhecimento técito em explicito. Quando o individuo
torna explicito seu conhecimento tacito por meio de metaforas, analogias,
conceitos, hipoteses ou modelos, ou seja, pelo processo de criacdo do conceito e €
provocado pelo didlogo ou pela reflexdo coletiva de forma a ser compartilhado com
outros.

- Combinacao: conversdo do conhecimento explicito em explicito. Acontece quando o
individuo combina ou troca conhecimento por meio de documentos, reunides,
conversas telefonicas ou pelas redes sociais etc., seja pela sistematizagdo de conceitos
ou pela combinacéo de conjuntos diferentes de conhecimento explicito.
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- Internalizacdo: conversdo do conhecimento explicito em tacito (aprender fazendo).
E um processo de incorporar o conhecimento tacito, ou seja, quando um novo
conhecimento explicito é compartilhado pelos membros da organizacao. O individuo
internaliza o conhecimento explicitado na sua base do conhecimento tacito de
maneira a reestrutura-la.

Murphy e Salomone (2010) apresentam uma estrutura onde procuram determinar a
intencdo e uso pela organizagdo das tecnologias da Empresa 2.0 e para que fim, ou seja, quais
sdo os tipos ou modos de conversdo de conhecimento que as aplica¢bes utilizadas geram,
demonstrando que a criacdo do conhecimento tacito e explicito ndo € um processo
independente e sim sdo processos que se completam, conforme afirmam Nonaka e Takeuchi
(1997).

Dessa forma, verifica-se que o uso das ferramentas Web 2.0, basicamente os blogs e wikis,
para a criacdo do conhecimento proporcionam a aprendizagem organizacional, uma vez que
possibilitam de acordo com Lévy (2003), a coordenagdo das inteligéncias em tempo real e
conseguem atingir uma mobilizacio efetiva das competéncias.

Conforme Ward (2006), os blogs e wikis oferecem grande potencial as equipes que
guerem ampliar sua gestao e seus processos de trabalho, e ter mais aproximacao participativa
e colaborativa nos projetos e atividades operacionais do cotidiano. Eles possibilitam a
construcdo de um conhecimento coletivo que “[...] é resultado natural do conhecimento
individual construido no espago corporativo. As pessoas realizam intera¢fes — acao-chave para
a construgdo do conhecimento coletivo -, por meio do compartilhamento e socializacdo do
conhecimento individual” (VALENTIM, 2007, p. 20-21).

Do ponto de vista da Gestdo da Informacéo (Gl) e da Gestdo do Conhecimento (GC)
pode-se dizer que os blogs e as wikis sdo ferramentas que possibilitam a criagdo de
conhecimento e a disponibilizagdo de informagdo. Desse modo, para demonstrar como isso
ocorre, criou-se a estrutura a seguir, partindo dos conceitos apresentados na Figura 1 do
referencial tedrico, bem como dos conceitos da espiral do conhecimento apresentados por
Nonaka e Takeuchi (2003a).

Nesse sentido, a estrutura apresenta a Gestdo da Informacdo e a Gestdo do
Conhecimento como processos integrados e convergentes, sendo que as setas duplas
tracejadas representam a ideia de fluxo continuo e em todas as dire¢des, ou seja, a Gl e a GC
sdo dindmicas, acompanham as mudancas constantes do ambiente Web 2.0, contribuindo para
gue a organizacao alcance a Inteligéncia Coletiva.

Os blogs e as wikis, dependendo do objetivo que se pretende alcancar, possibilitam a
criagdo de conhecimento nos modos de conversdo: socializacdo (tacito em tacito),
externalizacdo (tacito em explicito), internalizacao (explicito em tacito) e combinacao (explicito
em explicito). Por exemplo, quando os blogs sdo utilizados como ferramenta de comunicagio
com os clientes, seja na area de marketing, relagdes publicas ou suporte técnico,
proporcionam a criagdo de conhecimento nos seguintes modos de conversdo: socializagéo,
combinacdo e internalizacdo; no compartilhamento de idéias, informacdes etc., geram
conhecimento nos quatros modos de conversdo e se utilizados para documentar, ou seja,
reunir e/ou apresentar as experiéncias e/ou pensamentos gerados pelos individuos ou grupos
em um periodo de tempo, geram conhecimento nos modos de externalizacdo e combinagao.
No caso das wikis, se utilizadas como ferramenta de acdo comunicativa e interativa, no
marketing mix (produto, pre¢o, ponto de venda/distribuicdo e promogéo), por exemplo, para
criar conteido sobre um novo produto que sera lancado no mercado, possibilita a criacdo de
conhecimento nos quatro modos de conversao. E se as wikis forem utilizadas como ferramenta
de publicagdo colaborativa, onde se trabalha de forma compartilhada, por exemplo, na
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elaboragdo da documentacdo corporativa, geram conhecimento nos modos de socializacao,
externalizacdo e combinag&o.

GESTAO DA INFORMAGAO E DO CONHECIMENTO EM AMBIENTE WEB 2.0
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FIGURA 1 — Gestéo da informacéo e do conhecimento em ambiente web 2.0
Fonte: Autoria propria.

Nesse ciclo de criacdo de conhecimento por meio das ferramentas Web 2.0, blogs e
wikis, a Gl atua num primeiro momento, provendo os individuos das informag6es necessarias a
geracdo de conhecimento e, posteriormente, atua na organizacdo e disseminacdo das
informacdes oriundas dos conhecimentos explicitados e registrados, e no fluxo de informacéo
formal gerado pela organizagdo. A GC por sua vez, nesse ciclo, atua diretamente nos fluxos
informais da organizacdo, utilizando ao méximo as potencialidades dos blogs e das wikis, como
ferramentas que possibilitam o compartilhamento de conhecimento e a aprendizagem
colaborativa, e podem proporcionar a manifestacdo do conhecimento tacito. Assim, apesar do
foco e dos objetivos da Gl e da GC serem diferentes, no ambiente Web 2.0 elas trabalham de
forma colaborativa e integrada, possibilitando a Inteligéncia Coletiva.

Assim sendo, conclui-se que a criagdo do conhecimento e o entendimento dos
elementos constitutivos do conhecimento € a base para identificar como pode ocorrer a sua
transferéncia dentro da organizacdo, e que a Gl e a GC sdo extremamente importantes e
necessarias ao processo sistematico de identificacdo, geracdo, renovacdo e aplicacdo dos
conhecimentos que sdo estratégicos para a vida de uma organizagao.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

As tecnologias e ferramentas da Web 2.0 séo facilitadoras tanto para os individuos
quanto para as organizac¢des. O uso destas ferramentas no ambiente corporativo tem iniciado
um processo de quebra de paradigmas uma vez que 0s gestores tém percebido o potencial
destas ferramentas para se obter vantagem competitiva. Incorporando ferramentas como
blogs e wikis para a gestdo da informacdo e do conhecimento, as organiza¢des conseguem
uma “mobilizacdo efetiva das competéncias”, como afirma Pierre Lévy (2003).

Nesse cenario onde a colaboracdo é a chave da construcao da Inteligéncia Coletiva,
nota-se que a criacdo e compartilhamento de conhecimento por meio das ferramentas Web
2.0 requer dos profissionais da informagdo novas posturas, novas habilidades e novas
competéncias.

S&o os profissionais da informacéo quem entendem da integragdo da informag&o interna e
externa geradas nesses espacos de conhecimento, dos fluxos formais e informais, atuando na
gestdo da informacéo e do conhecimento de forma a trazer beneficios nédo sé para as organizacoes,
mas também para sua carreira. Os profissionais da informagdo devem ser vistos como pecas
fundamentais ao éxito das suas organizagoes.

Nesse sentido, os profissionais da informacdo como especialistas em gestdo da
informacdo e do conhecimento devem se apropriar das ferramentas Web 2.0 para que por
meio da colaboracéo, da participacdo, da interacdo e do compartilhamento da informacéo e do
conhecimento possam colocar a disposicdo da organizacdo suas competéncias, de forma a
auxilid-la na busca da Inteligéncia Coletiva.

COLLECTIVE INTELLIGENCE AND WEB 2.0 TOOLS:
SEARCH FOR INFORMATION AND KNOWLEDGE MANAGEMENT IN ORGANIZATIONS

Abstract

This paper brings a literature review of Web 2.0 tools that can be used for creation of knowledge to
organizations that seek the collective intelligence by the organizational learning, highlighting the use of
blogs and wikis in this process. Analises how the management Information and knowledge occurs in an
environment 2.0 during the creation process with the Web 2.0 tools. Concludes that create and share the
knowledge with Web 2.0 tools, require new attitudes, new skills and new competence that can assist the
organization in pursuit of collective intelligence for it to become more competitive.

Keywords: Collective Intelligence. Entreprise 2.0. Web 2.0 tools. Information management. Knowledge
management.
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