A CONTRIBUICAO DOS WIKIS COMO
FERRAMENTAS DE COLABORACAO
NO SUPORTE A GESTAO DO
CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL
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Objetiva apresentar a contribuicao dos wikis frente a gestao
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do conhecimento nas organizacdes. Para tal, apresenta con-
ceitos e caracteristicas dos wikis a fim de analisar como po-
dem auxiliar os processos ligados ao conhecimento. Como
modelo de ferramenta colaborativa utiliza-se o software
MediaWiki. Como conclusao, verifica-se que os wikis possi-
bilitam uma nova alternativa para as organizagdes gerencia-
rem o conhecimento, oferecendo de forma facil e completa,

suporte aos processos de identificacdo, captura, criacao,
compartilhamento, uso e armazenagem.
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| INTRODUCAO

ovos desafios tém sido impostos as

organizacbes nas ultimas décadas,

ocasionando continuas e profundas
transformagdes. As rdpidas mudancas e a
crescente competicdo global trouxeram as
organizacdes um ambiente extremamente
turbulento e competitivo, exigindo uma nova
postura quanto ao desenvolvimento de seus
produtos, servicos e até uma nova maneira
de conduzir seus negoécios (LACKENBY;
SEDDIGH]I, 2002). Neste cenério, as organizacdes
cujas estruturas, processos e tecnologias que nao
estiverem alinhados com os negdécios nao terdao
como sobreviver por muito tempo no ambiente
onde atuam (GANESH; ZAVERI, 2001).

Para  responder eficazmente  nesse
ambiente competitivo, complexo e mutével, onde
o ciclo de desenvolvimento de novos produtos
e servicos tem sido drasticamente reduzido, as
organizagdes buscam cada vez mais qualidade,
inovacao e velocidade. Isso implica em adquirir
novas capacidades, desenvolver conhecimento
especifico (focado em negodcios), idealizar

produtos e servigos inovadores, e estender por
longas distancias a sua teia de relacdes sociais
(GANESH; ZAVERI, 2001).

As organizagbes perceberam nesse novo
contexto de negocio que o conhecimento passou
a representar seu principal ativo para uma
vantagem competitiva sustentdvel. Seguindo essa
abordagem, Nonaka e Takeuchi (1997) referenciam
a importancia do conhecimento nas organizagdes,
tratando-o como fundamental no processo de
inovacdo. Segundo os autores, através da criacdo de
novos conhecimentos as organizacdes inovam, ou
seja, incorporam o novo conhecimento recém criado
no desenvolvimento de novos produtos, servicos e
processos, tornando-as assim competitivas.

Na medida em que as organizagdes
perceberam a importancia do conhecimento
para sua  sobrevivéncia e prosperidade, a
gestdo desse precioso recurso passou a ser uma
grande preocupacdo. A gestdo do conhecimento
(GCQ), por sua vez, emerge como uma disciplina
que se propde a estudar como as organizacoes
podem entender o que elas conhecem, o que
elas necessitam conhecer e como elas podem
tirar o maximo proveito do conhecimento,
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transformando-o em fonte de
competitiva (CARVALHO, 2000).

Face a esse contexto, o desenvolvimento das
tecnologias da informacao e comunicacao (TICs)
tem permitido maior colaboragdo, interatividade
e dinamizagdo quanto ao fluxo de conhecimento
no meio organizacional, seja no dmbito interno e
externo, ampliando o potencial coletivo.

Uma das ferramentas tecnoldgicas
emergentes que tem se destacado no sentido
de permitir as organizagdes alavancarem os
processos ligados ao conhecimento sdo os
wikis. O presente artigo busca analisar como
objeto de estudo a contribuicdo dos wikis
frente aos processos de gestdo do conhecimento
organizacional.

Para tal, apresenta uma comparagdo entre
as principais aplicacdes wikis considerando suas
caracteristicas mais importantes. A partir do
estudo comparativo, adota o MedialViki como
modelo de aplicacdo wiki por ser considerado o
mais sofisticado para atuar no suporte a GC.

Em relacdo a metodologia aplicada,
trata-se de um artigo de revisdo, de carater
exploratério e natureza qualitativa, pautado
na literatura cientifica especializada da é4rea de
Administracdo e Ciéncia da Informacao buscando
garantir os subsidios tedricos necessarios para a
fundamentacio do referido estudo.

Este artigo esta estruturado da seguinte
maneira: a segdo 1 trata do tépico corrente. A
secdo 2 apresenta conceitos e caracteristicas
das ferramentas wikis. Na secdo 3 é descrita
a importidncia da colaboracdo frente ao
conhecimento organizacional e o papel dos
wikis nesse contexto. A contribuicdo dos wikis
diante dos processos ligados ao conhecimento
é abordado na secdo 4. Na secdo 5 é empregado
como modelo de ferramenta wiki, o MediaWViki.
Finalmente a secdo 6 traz as consideracOes finais
decorrentes deste trabalho.

vantagem

2 CARACTERIZANDO AS FERRAMENTAS WIKIS

Os wikis correspondem a paginas web
abertas, onde colaboradores podem criar,
gerenciar e publicar contetdos’, tornando-se uma
plataforma com énfase para a interatividade e
colaboracdo.

| Os wikis podem ser classificados como sistemas de gerenciamento de
contetidos (CMS) cuja fungéo principal é estruturar e facilitar instantaneamente
a criacdo, publicacio, distribuicdo e arquivamento de contetidos on-line.

A tecnologia wiki foi criada por Ward
Cunningham em 1995, que tinha como intuito
desenvolver uma ferramenta que qualquer
usuario, mesmo sendo leigo em ferramentas
computacionais, pudesse inserir dados através da
Web e alimentar uma base comum de dados vitais
de forma colaborativa. Cunningham denominou
esta ferramenta de WikiWikiWeb, fazendo uma
analogia a palavra wiki que em havaiano significa
“rapido”.

A popularizacao dos wikis deu-se em
grande parte pelo sucesso da Wikipédia, uma
enciclopédia mantida por colaboradores em
aproximadamente 80 idiomas, contendo mais
verbetes do que a enciclopédia Britanica.

O crescimento do conceito wiki pode ser
identificado através do desenvolvimento de diversas
aplicagdes. No site WikiMatrix* sdo disponibilizadas
informacdes a respeito de 99 aplicacdes® wikis, sendo
possivel efetuar comparagdes considerando para
tal, diversas caracteristicas em fungdo da seguranca,
usabilidade, desenvolvimento e estabilidade de
cada uma.

Na literatura corrente, alguns autores
destacam os aplicativos wikis mais sofisticados,
conforme Quadro 1:

Aplicativo wiki Autor
PmWiki, PhpWiki, MediaWiki Augar; Raitman; Zhou (2004)
MediaWiki, PmWiki, Kille (2005)

MoinMoin, TWiki
TikiWiki, MediaWiki Ebersbach; Glaser; Heigi (2005)
MediaWiki, TWiki, MoinMoin Foley; Chang (2006)

Quadro I: Autores e aplicativos wikis mais sofisticados
Fonte: Elaborado pelo autor baseado em Augar, Raitman, Zhou
(2004); Kille (2005); Ebersbach, Glaser, Heigi (2005); Foley, Chang
(2006).

Um estudo realizado por WikiWikilWeb*
levando em conta as principais caracteristicas
das aplicacdes wikis apresenta as seguintes
ferramentas como as mais sofisticadas: MoinMoin,
MediaWiki, PhpWiki, OddMuseWiki, UseModWiki,
TWiki, TikiWiki, PmWiki, WikkaWiki.

A partir de pesquisas realizadas por
WikiMatrix®, apresenta-se no Quadro 2 as
principais caracteristicas de cada uma dessas
ferramentas.

2 Disponivel em: <http://www.wikimatrix.org>

3 Quantidade de aplicacées até 19/12/2007.

4 Disponivel em: <http://c2.com/cgi/wiki?TopTenWikiEngines>. Acesso em:
dez 2007.

5 Disponivel em: <http://www.wikimatrix.org>
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Caracteristicas gerais |MoinMoin| MediaWiki | PhpWiki| OddMuseWiki | UseModWiki | TWiki | TikiWiki | PmWiki | WikkaWiki
Possibilidade de ver o SIM SIM SIM SIM SIM SIM SIM SIM SIM
texto antes de salva-lo

Historico das mudancgas SIM SIM SIM SIM SIM SIM SIM SIM SIM
Linguagens disponiveis 40 +100 9 18 20 14 34 +20 36
Notificagdio por e-mail|  SIM Opcional SIM NAO NAO SIM SIM | Opcional SIM
quando os conteudos

forem modificados

Permite multiplas| NAO SIM SIM NAO SIM SIM | Opcional NAO
revisdes das imagens e

dos arquivos anexados

Namespaces® NAO SIM NAO NAO SIM | NAO SIM NAO
Permite que arquivos SIM SIM SIM Opcional Opcional SIM SIM Opcional SIM
sejam anexados

Listagem das paginas| SIM SIM SIM NAO NAO SIM SIM NAO SIM
mais populares

Controle de acesso e SIM SIM SIM NAO NAO SIM SIM SIM SIM
edicao por usuario

Controle de acesso e SIM SIM NAO SIM SIM SIM Opcional SIM
edicao de contetidos por

endereco IP

Permite alterar apenas| NAO SIM NAO NAO NAO SIM SIM SIM NAO
uma parte da pagina

Formatacao de textos via SIM SIM SIM NAO SIM SIM SIM SIM
barra de ferramentas

Quadro 2: Principais aplicacdes wikis e respectivas caracteristicas

Fonte: WikiMatrix, 2007

Analisando-se o Quadro 2 as aplicagdes
que oferecem suporte as principais caracteristicas
apresentadas sdo o MedialViki e TWiki. Neste artigo,
optou-se pelo MediaWiki como aplicativo wiki, pelo
fato de se tratar de um software amplamente testado
pela Wikipédia, sendo, portanto, ja conhecido e estavel.

No que diz respeito a estrutura basica
dos wikis, consiste de um site web em que os
colaboradores podem adicionar, modificar ou
editar contetidos com um simples clique no botao
“editar”. O contetido é expandido freqiientemente
conforme a ocorréncia de diferentes colaboracdes.
No entanto, na maioria das vezes, as colaboragdes
nao sdo ordenadas perante a ordem no tempo,
mas categorizadas considerando o contetdo
publicado. Essa caracteristica facilita o controle
de contetdos e sua gestdo.

Para Ivanoff (2003, p.1), referenciando
o ambiente dindmico, interativo e ao mesmo
tempo mutavel dos wikis, define a ferramenta da
seguinte forma

wiki € um sistema de composicdo;
um meio de discussao; um depdsito;

o O

6 Permite que a TAG do titulo da pagina seja utilizada como metadado
possibilitando que cada pagina seja agrupada em categorias.
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um sistema de correspondéncia; é uma
ferramenta de colaboracdo. Na verdade,
temos dificuldade em defini-lo, mas é
uma forma divertida para se comunicar
de forma assincrona pela rede.

Diversos autores destacam os wikis como
uma tecnologia facil de utilizar, com alto potencial
de interagdo e que possibilita o aprendizado em
conjunto a partir da reflexdo coletiva.

No ponto de vista de Kellen (2007) os
wikis podem ser definidos do seguinte modo:
“Um site web que permite visitantes adicionar,
remover e editar conteddos. A facilidade de
interacdo e operacionalizacao faz dos wikis
ferramentas efetivas para a colaboracdo em
massa.” Villalta (2007), por sua vez, destaca que
os wikis representam ferramentas ilimitadas para
a pratica colaborativa, sendo, se comparadas a
blogs e féruns on-line, mais efetivas em termos
de aprendizado em grupo. Ja para Maness (2007),
enquanto os blogs correspondem a novas formas
de interacdo, os wikis constituem novas formas de
salas de estudo em grupo.

No livro The Wiki Way, Leuf e Cunningham
(2001, p. 14) definem wiki como “uma colecdo
livremente expansivel de paginas Web interligadas
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num sistema de hipertexto para armazenar e
modificar informacao - um banco de dados, onde
cada pagina é facilmente editada por qualquer
usudrio com um browser”.

As ferramentas wikis, portanto,
permitem aos proprios visitantes adicionarem,
removerem, editarem e alterarem facilmente
qualquer contetdo disponivel, geralmente
ndo necessitando de nenhum tipo de registro,
pois a maioria dos wikis sdo abertos ao publico.
No entanto, em alguns wikis (principalmente
servidores wikis privados) os usudrios devem
se autenticar no ambiente para poderem editar
algum contetido.

No que diz respeito ao nivel de acesso, os
wikis oferecem trés tipos de configuragdo a ser
executada pelo administrador do ambiente: a)
totalmente livre para leitura e colaboracao para
qualquer usuario; b) acesso restrito a leitura e
colaboracdo conforme o tipo de usudrio e; c)
acesso bloqueado para leitura e colaboracao
para determinados usudarios. Dessa forma, o
administrador do ambiente possui total controle
para convidar e restringir acesso a membros,
podendo monitorar as colaboracdes e bloquear
péaginas.

Uma caracteristica interessante, diz respeito
aos colaboradores pesquisarem e visualizarem
péaginas em versdes antigas, visto que todas
as versdes antigas das pdaginas sdo salvas para
que erros possam ser recuperados facilmente.
Outro aspecto a ser mencionado é que os wikis
permitem que os proprios leitores interajam entre
si e participem ativamente, alterando contetdos,
inserindo imagens e videos.

Maness (2007, p.47) aponta que “os wikis sdao
ambientes centrados nos usudrios, possibilitando
que os consumidores de informagdo contatem
com produtores de informacdo e tornem-se eles
mesmos co-produtores”. Desse modo, segundo
Villalta (2007) os colaboradores ficam mais
motivados, pois passam da posicdo de leitor e
observador para a de escritor, criador e autor de
contetidos. O potencial colaborativo que os wikis
oferecem é apresentado na préxima segéo.

3 A IMPORTANCIA DA COLABORACAO E OS WIKIS

Na visdao de Terra e Gordon (2002),
a evolucdo do conhecimento depende do
trabalho coletivo e nao individual. Isto porque o
conhecimento é visto como uma construcao social

e estd vinculado a participagdo humana. Portanto,
para que seja ampliado organizacionalmente é
fundamental, segundo Corréa (2004), que haja o
compartilhamento de saberes, opinides e idéias,
onde a partir de discussoes e debates, surja como
resultado um novo conhecimento, enriquecido.

O conhecimento coletivo, fruto do
compartilhamento de conhecimentos individuais,
representa algo melhor do que a soma desses
conhecimentos em separado.

No entanto, para o conhecimento
coletivo se desenvolver, é preciso que haja
um engajamento comum entre os individuos,
amparado na sinergia das relagdes entre eles.
Ou seja, segundo os autores Nonaka e Takeuchi
(1997) é necessario atitudes e posturas permeadas
por um senso de colaboragdo.

Como esséncia, a colaboracdo pressupde
que dois ou mais individuos trabalhem
conjuntamente trocando idéias e experiéncias
entre si, surgindo como fruto da interagdo entre
eles, novos conhecimentos, onde ambos sdo
favorecidos. Desse modo, todos os individuos
devem participar, pois cada um possui modelos
mentais, experiéncias, insights tinicos que podem
enriquecer “o todo”.

A colaboracdo, por si so, baseia-se no
construto coletivo para a formacao do produto
final a partir de mudancas de valores entre o
publico e o privado, ou seja, o foco passa a ser na
terceira pessoa, “1no nosso”.

Tal abordagem vai ao encontro do
termo definido por Lévy (1998, p.28) de
“inteligéncia coletiva”, onde o autor baseia-se
no “enriquecimento mutuo das pessoas [...].
Ninguém sabe tudo, todos sabem alguma coisa,
todo o saber estd na humanidade”.

Na visdo de Hills (1997, p.49) a colaboragao
potencializa o senso coletivo, agrega valor e
enriquece o grupo. Segundo a autora

a colaboragao estimula o trabalho em
conjunto gerando beneficios no sentido
de produzir um produto muito maior
que a soma de suas partes. Durante o
processo os colaboradores desenvolvem
uma compreensao compartilhada muito
mais profunda do que seria se tivessem
trabalhando sozinhos ou contribuido
com uma pequena parte do produto
final.

Um exemplo da aplicabilidade da
colaboragdo é quanto as grandes descobertas que
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ocorrem na medicina, ciéncia e outros campos,
onde a partir da interacdo e esforco de dois ou
mais colaboradores, novos conhecimentos sao
criados.

Um ponto que merece destaque se refere
a colaboracdao ndo apenas a nivel interno, mas
também a nivel externo nas organizagbes, ou
seja, entre os diversos atores que compdem
seu microambiente’. As organizagdes visando
intensificar sua produgdo de conhecimento
buscam estimular a colaboracdo envolvendo
empregados, fornecedores,  parceiros  de
negodcios, clientes e em alguns casos até
concorrentes. A formagdo de redes colaborativas
para Terra e Gordon (2002) permite a troca de
conhecimentos entre os integrantes da cadeia
produtiva organizacional agregando valor ao
conhecimento coletivo por meio da interacdo
mutua. Assim as organizacdes tendem cada vez
mais a intensificarem suas atividades fazendo
uso do expediente colaborativo, buscando como
resultado alavancar seu potencial competitivo.

Nessa perspectiva, para que os atores
colaborem coletivamente, estejam eles no
ambito interno ou externo, é preciso um espacgo
que agrupe os diferentes niveis de informacédo
e conhecimento de cada um, favorecendo a
pratica do didlogo, da discussdo, do contato, da
interagao.

Os wikis, enquanto ferramentas ilimitadas
para a pratica colaborativa, possibilitam
a formacdo desse espago, permitindo a
edicdo freqiiente de contetddos, podendo os
colaboradores acrescentarem ou modificarem
a todo o momento textos e hipertextos, videos,
planilhas e diversos outros tipos de documentos
mesmo se o conteddo tiver sido editado por um
outro colaborador.

A principal diferenca dos wikis em relagdo
a outras ferramentas, tais como féruns e blogs, é
que as contribui¢gdes podem ser permanentemente
revisadas pelos colaboradores conforme for sendo
construida, permitindo o acompanhamento a
todo o instante do progresso do trabalho. Essa
caracteristica fortalece a esséncia da colaboracao,
motivando os colaboradores a participarem
ativamente do processo de “inteligéncia coletiva”.
Nesse sentido, os autores Wheeler e Boulos
(2007) comentam que nos wikis, ler e escrever sao

7 O microambiente corresponde ao ambiente mais préximo das organizacées
e que proporciona continuas interacdes podendo abranger fornecedores,
clientes, concorrentes e 6rgaos governamentais ou reguladores.

acOes inseparaveis. Em outras palavras, a revisao
de textos ocorre instantaneamente a leitura, ou
seja, quem participa no ambiente lendo, colabora
escrevendo. Portanto, a alternancia do usuario da
posicao de leitor/observador de contetdos para
a de criador/autor/colaborador torna o mesmo
mais motivado a participar e a contribuir com “o
todo”, pois estes ndo apenas atuam no consumo
de informacédo e conhecimento, mas também na
sua criagdo e compartilhamento.

Outro  aspecto  interessante  que
compreende o universo dos wikis segundo
Cardoso (2007), diz respeito a atribuicdo do
conceito  bottom-up, onde os colaboradores
participam voluntariamente, definem regras
proprias e adotam como principio fundamental
a confianca mutua entre todos. Essa filosofia
de funcionamento favorece em um maior
comprometimento de cada membro e no
desenvolvimento de um senso comum coletivo
onde os ganhos favorecem a todos. Por conta da
formacao desse espirito de equipe, a producao de
contetddo torna-se mais confidvel.

Para Cardoso (2007) os wikis tendem a se
tornarem ferramentas auto-sustentaveis, pois com
o passar do tempo seus membros se convencem
da utilidade da ferramenta, demonstram a seus
colegas esse sentimento e ajudam a desenvolver
um espirito de colaboragdo baseado no
compartilhamento continuo de conhecimentos.

4 A PARTICIPAGAO DOS WIKIS NA GESTAO DO
CONHECIMENTO

Na medida em que as organizagdes
perceberam a importancia do conhecimento como
elemento capaz de agregar valor competitivo
ao negocio, surgiu a preocupagdo em geri-lo
adequadamente. A GC é um campo relativamente
novo, que a partir da década de 1990 passou
a ganhar destaque nas organizacdes. Todavia,
apesar de ser cada vez mais utilizada e discutida,
a GC nao possui um consenso universal quanto a
sua definicao.

Terra (2000) compreende que a GC por
se tratar de um campo complexo, abrangente
e multidimensional, inexiste uma s6 forma
de conceitua-la. Existem diversos estudos
desencadeados no qual envolvem a apresentagao
de conceitos acerca da GC tratando-a com
diferentes abordagens e percepcdes, conforme
Stollenwerk (2001) e Costa (2003), dentre outros.
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Conforme Terra (2001), a GC se destaca
pelo uso e combinacdo de diferentes fontes e tipos
de conhecimentos visando o desenvolvimento
de novas competéncias e, conseqlientemente,
alavancar a capacidade de inovar.

Seguindo essa abordagem, Moresi (2001,
p-137) entende que “a gestao do conhecimento
pode ser vista como o conjunto de atividades
que busca desenvolver e controlar todo o tipo de
conhecimento em uma organizagdo”. Os autores
Nonaka e Takeuchi (1997) compreendem que o
conhecimento organizacional pode ser classificado
em dois tipos. Um é o conhecimento técito,
aquele relacionado as experiéncias pessoais e
compreende as relagdes cognitivas dos individuos
(analogias e modelos mentais) sendo dificil de
ser articulado na linguagem formal. O segundo
tipo, o conhecimento explicito, pode ser exposto
publicamente, ou seja, facilmente transmitido
em linguagem formal e sistematica entre os
individuos, por meio de documentos, sons,
imagens, videos por exemplo. Para os autores, a
conversdo desses conhecimentos, processo este
denominado “espiral do conhecimento”, possibilita
a formacdo continua de novos conhecimentos.

Todavia, o conhecimento organizacional
(representado na combinagdo dos conhecimentos
tacitos e explicitos), encontra-se nas organizacdes
geralmente restrito a um pequeno grupo
de individuos. Além disso, mesmo quando
disponivel, ndo estd em tempo hébil e nem em
local apropriado (STOLENWERK, 2001).

A GC defende que os modelos
mentais, idéias e experiéncias pessoais sejam
compartilhadas e armazenadas sistematicamente,
de modo que esses conhecimentos até entdo
isolados, sejam transformados em algo que toda
a organizagdo possa utilizar.

Wunram et al. (2002), seguindo esse
pressuposto, enfatiza que a GC representa a
aplicagdo de uma sistemadtica para guiar, controlar
e promover o conhecimento organizacional com
o objetivo de utilizar o conhecimento ja existente
dentro e fora da organizacdo para a criagdo de
um novo conhecimento, gerando valor, inovacdo
e promovendo melhorias.

Seguindo o modelo de Probst, Raub e
Rombhardt (2002) a GC é composta por seis
processos construtivos: identificacdo, aquisicdo,
desenvolvimento, compartilhamento, utilizacao
e retencdo do conhecimento. Tais processos
atuam sistematicamente com o intuito de orientar

e promover o conhecimento organizacional,

seja em sua forma tdcita ou explicita, visando o

atingimento pleno dos objetivos organizacionais.
Considerando o modelo de Probst,

Raub e Romhardt (2002), os processos ligados

ao conhecimento que se inter-relacionam

constantemente, sdo descritos a seguir:

a) Identificagio  do  conhecimento-  consiste
na identificacdo dos conhecimentos
essenciais, envolvendo os ja possuidos
e 0s necessarios para o atingimento dos
objetivos organizacionais;

b) Captura ou aquisicio do conhecimento- para
suprir os conhecimentos essenciais, novos
conhecimentos devem ser adquiridos
por meio de fontes internas e externas,

destacando-se dentre outros, clientes,
fornecedores, consultores externos e
funcionérios;

C) Desenvolvimento ou criagio do conhecimento-

complementa a aquisi¢do do conhecimento
visando  preencher a lacuna do
conhecimento necessdrio a organizagdo.
Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), o
processo de criagio de conhecimento
obedece a difusao interativa, onde a partir
do intercambio envolvendo conhecimentos
(tacito e explicito) entre diversos individuos
(a nivel intra e interorganizacional), novos
conhecimentos sdo criados. Para os autores,
o processo fundamental para a criagdo
do conhecimento organizacional deve ser
intensivo e laborioso em nivel de grupo, ou
seja, para criar conhecimento coletivamente,
este precisa, sobretudo, ser compartilhado;

d)  Compartilhamento do conhecimento-
possibilita a transcricdo do conhecimento
individual para o coletivo em grande
escala, favorecendo a interacdo social
e a interdisciplinaridade entre os
colaboradores;

e) Utilizacdo do conhecimento- a partir da
disponibilizacdo  das informacdes e
conhecimentos, os mesmo sao utilizados
conforme o0s objetivos organizacionais,
como por exemplo, desenvolver agdes
estratégicas  para novos  produtos,
otimizar a producdo, explorar novos
nichos de mercado, novas rotinas e
processos organizacionais, desenvolver
novos protétipos de produtos, dentre
outros. Esses conhecimentos sendo
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utilizados no dia-a-dia, sdo testados e
experimentados, desencadeando-se um
ciclo de aprendizagem continuo, cuja
aplicagdo resulta em novos conhecimentos.
Estes, por sua vez, conforme relato dos
colaboradores, devem ser registrados;

f) Retengdo ou armazenamento do conhecimento-
tem por objetivo organizar e categorizar o
conhecimento, possibilitando que o mesmo
seja recuperado de forma rapida, facil e
correta. Com o conhecimento sendo retido,
a organizacdo pode reaproveitd-lo evitando
que trabalhos sejam “inicializados do zero” e
que erros ja cometidos se repitam.

Na medida em que cada processo que
envolve a GC interage continuamente com os
demais, fluxos de conhecimentos sdao formados.
Os wikis, por sua vez, dinamizam esses fluxos
nas esferas intra e interorganizacional amparados
pela tecnologia das redes de computadores,
promovendo assim uma maior interatividade
entre todos os membros da cadeia produtiva,
ampliando os horizontes do conhecimento.

Nessa abordagem, segundo Schons, Silva
e Molossi (2007) os wikis apéiam a participacao
coletiva em favor da interdisciplinaridade,
interligando funciondrios de setores, niveis
hierarquicos e segmentos diferentes em torno do
crescimento coletivo de um determinado assunto,
criando solugdes simples para problemas
complexos através da construcdo hipertextual
colaborativa.

Na visdo de Andersen (2004, p.1), os
wikis podem ser entendidos considerando dois
conceitos principais:

a) uma tecnologia simples e intuitiva que
permite aos usudrios gerar documentagdo
e dar suporte a processos baseados em
conhecimento de forma facil e completa;

b) uma filosofia de gerenciamento que cria
a gestdo do conhecimento através da
evolugdo de normas e valores, ao invés de
ordens e diretrizes.

A contribuicdo dos wikis nos processos de
GC podem sdo apresentados no Quadro resumo
abaixo:

Processo da gestao do
conhecimento

Exemplos de implementacao nos wikis

Identificacao do
conhecimento
externos

A partir da andlise da participacao de cada colaborador, pode-se construir um mapa
de conhecimento ou “pdginas amarelas” e diretérios de especialistas internos e

Aquisicao do
conhecimento

Coletar através de féruns, formularios e enquetes online as opinides e sugestoes
de clientes, fornecedores e empregados sobre produtos e servigos

Desenvolvimento do
conhecimento

Discussao sobre as rotinas, processos organizacionais, agoes estratégicas,
desenvolvimento de novos protétipos de produtos

Compartilhamento do
conhecimento

Compartilhar perspectivas sobre mercado, concorréncia, vendas e tendéncias
setoriais, dividir idéias, colaborar no processo de planejamento de produtos

Utilizacao do
conhecimento

Disponibilizacao de dicas e experiéncias pessoais, orientando quanto as melhores
praticas, por exemplo, no uso de equipamentos ou softwares complexos

Retencao do
conhecimento

Facilitar a pesquisa futura sobre diversos temas a partir da categorizacao dos
contetidos, por exemplo, através das perguntas mais freqlientes, manuais,
tutoriais, planilhas e artigos

Quadro 3: Utilizando os wikis nos processos de gestao do conhecimento
Fonte: Elaborado pelo autor baseado em conceitos de Stolenwerk (2001); Probst, Raub e Romhardt (2002); Schons, Silva e Molossi (2007);

Ferrari (2007).
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Com as organizagdes percebendo os
beneficios gerados pelos wikis, atuando em todos
processos da GC, o uso do conceito wiki no meio
organizacional tem sido cada vez mais difundido.
Grandes empresas, de fato, tem apostado na
geracao de resultados positivos na GC contando
com o auxilio da tecnologia wiki.

Na Novell® (2007) foi implementada uma
plataforma wiki’® para o compartilhamento
e criacdo de conhecimento entre clientes e
parceiros. Internamente a mesma plataforma
wiki desenvolvida atua como um espago de
colaboracdo e repositério de conhecimento
organizacional.

A Intel também aderiu a filosofia wiki e
desenvolveu em 2005 o Intelpedia'® para o uso
de mais de 100.000 funcionarios. Em 2006, apds
completar um ano de vida, 10.000 paginas foram
criadas e aproximadamente 3.000 colaboradores
se registraram. Em média, a plataforma recebeu
8.000 acessos e 150 edigdes por dia.

Segundo Ferrari (2007), empresas como
Hering, Le Postiche e Amil utilizam a tecnologia
wiki especialmente pelo potencial de interacdo
e colaboracdo, dinamizando a comunicagdo
corporativa.

Na Le Postiche, os wikis surgiram a
partir da necessidade de integragdo das suas
200 lojas espalhadas pelo pais. Atualmente,
1.600 colaboradores interagem em rede -
sejam eles lojistas, fornecedores e prestadores
de servicos - acessam o ambiente wiki da
empresa para saber das novidades das lojas
e colaborarem na performance da rede com
dicas e opinides para o crescimento da marca
da empresa.

J& na Amil Assisténcia Médica, foi
desenvolvido o wiki Amil por iniciativa da area
de tecnologia da informagdo (TI) da empresa.
Atualmente o conceito wiki se tornou um
poderoso recurso, sendo utilizado para ouvidoria
e troca de conhecimento entre as diversas areas
da empresa.

Na Hering, foi implementada a tecnologia
wiki primeiramente apenas para o pessoal de TI,
construindo-se uma grande enciclopédia técnica.

8 Uma das maiores empresas de software dos Estados Unidos, especializada
em tecnologia de redes e desenvolvimento de sistemas operacionais.

9 Disponivel em: <http://wiki.novell.com/index.php/Cool_Solutions_Wiki_
Main_Page>.Acesso em: jul 2007.

10 Disponivel em: <http://www.mediawiki.org/wiki/Sites_using_MediaWiki/
corporate>. Acesso em: jul 2007.

No momento, a empresa se prepara para dar
inicio a segunda etapa, onde os funcionarios
utilizam a rede para publicar seus préprios
trabalhos. A empresa pretende ampliar o uso da
tecnologia em outras areas funcionais quando
a ferramenta se tornar mais madura entre os
colaboradores. Realcar, salientar

E importante destacar que apesar da
tecnologia wiki apoiar os processos de GC
nas organiza¢des, é fundamental as pessoas
estarem engajadas, cientes e centradas em um
propodsito comum de colaboragdo, utilizando a
tecnologia como meio para atingir os objetivos
organizacionais.

Nesse sentido, os autores Jesdanun (2004) e
Andersen (2004) salientam da importancia de que
haja por parte da alta geréncia a adogdo de uma
estratégia capaz de mobilizar a participacdo dos
colaboradores. A falta de engajamento constitui
uma barreira para que os wikis propiciem
resultados positivos as organizagodes.

5 Mebpiawiki

O Mediawiki é uma poderosa ferramenta
que se baseia no conceito de software livre com
licenca GNU GPL" e utiliza a linguagem PHP
para processar e apresentar dados armazenados
em seu banco de dados MySql. Possui uma
interface amigavel de uso, transpondo-se
de forma flexivel aos usudrios, ndo exigindo
nenhum conhecimento profundo em informaética
para ser utilizada. Por ter a mesma estrutura da
Wikipédia, o MediaWiki é bastante conhecido,
sendo, portanto, umas das aplica¢cdes wikis mais
populares.

Challborn e Reimann (2006) destacam
que além de possibilitar uma facil navegacao, o
MediaWiki permite que cada contribuicdo textual
seja formatada rapidamente devido a sua barra
de ferramentas, assim como também por tornar
possivel a edigdo de conteddos em segdes,
facilitando cada nova contribuigdo especialmente
quando a pégina ja estiver com muito contetido.

Em relacigo a documentacdo da
ferramenta, Wiebrands (2006) afirma que grande

Il GNU General Public License (Licenca Publica Geral), GNU GPL ou
simplesmente GPL, é a designacdo da licenca para software livre idealizada
por Richard Stallman no final da década de 1980, no &mbito do projeto GNU
da Free Software Foundation. A GPL é a licenca com maior utilizacdo por
parte de projetos de software livre.
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acervo de informacgdes abrangendo diversas
particularidades do MediaWiki é facilmente
encontrado na Internet, facilitando o suporte e a
solucdo de problemas.

Quanto a sua implantagdo e administracao,
exige pouco investimento em hardware, software
como também em treinamento. A infra-estrutura
tecnolégica e o gerenciamento de configuragoes
do MediaWiki apresentam pouca complexidade,
exigindo assim custos consideravelmente
razoaveis para as organizacoes.

Além disso, conforme apresentado no
Quadro 2, o MediaWiki apresenta mecanismos
sofisticados para uma maior estabilidade,
seguranca e usabilidade, como por exemplo,
permitindo que o texto introduzido em cada
colaboracdo seja visualizado, apresentando
histérico das mudangas recentes, notificando por
e-mail os colaboradores quando os contetidos
forem alterados, possibilitando que mdultiplas
revisdes de imagens e arquivos anexados sejam
efetuados, utilizando namespaces’? como recurso,
listando as paginas mais visitadas e com maiores
contribui¢des, disponibilizando controle de
acesso e edicao de conteddos por usuarios e por
endereco IP tornando o ambiente mais seguro
contra intrusos, disponibilizando interface com

ambiente colaborativo, contendo as seguintes
secoes:

a) navegacgdo- disponibiliza [links para a
pagina principal e apresenta as ultimas
colaboracoes;

b)  produtos e servigos- disponibiliza para
discussdo e debate algumas segdes que se
relacionam a etapa de desenvolvimento
de novos produtos e servigos, tais como:
projetos em andamento, cronograma de
atividades, protétipos de produtos, agdes
estratégicas e tendéncias de mercado;

c) material de apoio- apresenta manuais,
dicas, estudos de casos ja realizados,
perguntas mais freqiientes e artigos
desenvolvidos pelos colaboradores,
constituindo-se um espaco rico na busca
de conhecimentos ja vivenciados;

d)  péginas amarelas- especifica as principais
capacitagdes e conhecimentos individuais
de cada colaborador a partir de seu
curriculo profissional, bem como seu
endereco de email, site pessoal e telefone
de contato;

e) busca- mecanismo para efetuar pesquisas
sobre qualquer contetido apresentado no
mbiente wiki.

linguagem pronta para

mais de 100 idiomas, '
apresentando analises &~ -+ & &€ -4 ;
detalhadas sobre o acesso mm'“’”’““:w"""“ @y jwe-
e participacdo de cada Pagina principal

colaborador, dentre outros.
Diante dos beneficios
que o software pode
oferecer, o MediaWiki tem
sido bastante utilizado pelas
organizagdes®, atuando
como uma plataforma de
interacdo e colaboragado
visando a  construgdo
coletiva de contetudos.

Amtient
Objetivo

navegagio E

ultar o

1 & [viessemn

Na Figura piges —
apresentado através do | ° '
MediaWiki um modelo de |

]

12 Permite que a TAG do titulo da pagina seja utilizada como metadado
possibilitando que cada pagina seja agrupada em categorias.

13 Uma listagem das principais empresas esta disponivel em: <http://www.
mediawiki.org/wiki/Sites_using_MediaWiki/corporate>. Acesso em: ago.
2007.

nado & teste do software Med

Dicas sobre a ferramenta

lise das funcionalidades desta ferramenta

# para inforrnagdo acerca de como uikzador 0 software wiki

Dutubro 2007 Esta phging fol acessada 47vezes. Poilcs 18] e

arm Madi vk

Figura |: Modelo de ambiente colaborativo desenvolvido no MediaWiki

Fonte: Elaborado pelo autor baseado em conceitos de Stolenwerk
(2001); Probst, Raub e Romhardt (2002); Schons, Silva e
Molossi (2007); Ferrari (2007).
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A seguir sdo destacadas algumas
funcionalidades presentes por padrdao no
ambiente do MediaWViki:

a) Estrutura e navegacao

O MediaWiki possui uma estrutura de
navegacdo ndo-linear, ou seja, permite criar
conexdes para outras paginas por meio da inser¢do
de links, similar ao desenvolvimento de uma
pagina HyperText Markup Language (HTML).

O ambiente de navegacdo é composto de
varias opgdes sendo apresentado basicamente da
seguinte forma:

. No topo da tela principal existe um link
para cada colaborador se logar no ambiente
ou efetuar seu cadastro. Existem também
quatro links destacando algumas das
principais funcionalidades da ferramenta:
visualizacdo de contetdos da pégina
principal, pagina para discussdo (local
onde os colaboradores podem discutir,
dando referencias de pesquisa e procura de
informagao a outros colaboradores), edigado
de contetidos e um histérico registrando
todas as alteragdes feitas e seus respectivos

colaboradores;

. O menu a esquerda é composto por trés
campos: navegagao, busca e ferramentas;

. No restante da tela sdo apresentados os

contetados de colaboracgao.

Os  colaboradores  anénimos  (ndo
registrados) podem participar no ambiente
acessando e editando conteudos conforme as
configuracdes realizadas pelo administrador.
No entanto, os colaboradores registrados, assim
como os administradores, possuem acesso ao
ambiente com recursos diferenciados.

b) Criando paginas

O MediaWiki oferece instrugdes para
que os usudrios possam criar suas proprias
péginas. Ao se registrar no ambiente o usudrio
pode configurar uma série de funcionalidades
apresentadas no ambiente, como por exemplo,
definir suas preferéncias pessoais quanto a
layout, artigos que tem interesse, as contribuigdes
e discussdes pessoais ja realizadas, dentre
outros.

Apbs a criacdo, quando um colaborador
enviar uma pagina editada, o MedialViki
armazenard o contetido em seu banco de dados
sem deletar as versdes antigas da pagina,

permitindo que contetidos antigos sejam
facilmente recuperados.
c) Alterando paginas

O conceito central da tecnologia

empregada pelo MedialViki é que qualquer pagina
pode ser editada pelos participantes com muita
simplicidade, seja formatando textos e imagens,
assim como construindo estruturas avancas
com links para varias paginas dentro ou fora do
ambiente wiki.

Para tal, as paginas no MediaWiki se
baseiam em um formato especial de edigdo de
modo que os usudrios ndo necessitem dominar
tecnologias como HTML, eXtensible HyperText
Markup Language (XHTML) e Cascading Style
Sheets (CSS). Sendo assim, o MediaWiki utiliza
marcadores de  hipertexto  simplificados,
possuindo portanto, sua prépria linguagem de
marcadores.

d) Editando e formatando contetudos

A alteracdo de contetidos no ambiente do
MediaWiki segue principios semelhantes aos do
Microsoft Word. Na guia “editar” o usudrio entra
no modo de edi¢do. Uma barra de ferramentas é
disponibilizada para formatagdo com as seguintes
funcionalidades: negrito, itdlico, inserir link de
uma pagina interna (do proprio wiki), inserir link
de uma pagina externa, aumentar o tamanho da
letra, inserir imagens, inserir arquivos de dudio,
inserir férmulas matemadticas, opcdo de ignorar
0 padrdo de marcagdo wiki (caso o colaborador
possua conhecimentos avangados de HTML),
inserir assinatura (endereco IP, nome do usuario
e data), inserir uma linha horizontal.

Outra caracteristica interessante é a
possibilidade de visualizar as alteracdes da
pégina antes de publicé-la.

6 CONCLUSOES

As  organizagdbes  reconhecendo o
conhecimento como tnica fonte capaz de gerar
vantagem competitiva sustentavel, buscam
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gerencid-lo adequadamente. A GC, como uma
disciplina emergente, se propde a sistematizar
os processos ligados ao conhecimento, tratando
de identificar os conhecimentos ja possuidos e
0s necessarios aos propositos organizacionais,
adquirir externamente esse conhecimento a
fim de suprir a lacuna existente, criar novos
conhecimentos visando a inovagdo continua,
compartilhar esses conhecimentos com o intuito
de amplida-lo organizacionalmente, utilizar o
conhecimento frente ao desenvolvimento e
aperfeicoamento de produtos e processos, e,
finalmente, registrar e organizar o conhecimento
para que o mesmo seja reaproveitado.

Os wikis nesse contexto, por se
caracterizarem ferramentas voltadas, sobretudo
para a colaboracdao de contetdos, ganham
dimensdes importantes nas organizacdes no
sentido de proverem suporte aos processos
relacionados ao conhecimento. O seu uso
promove a interagdo social, amplia a comunicacdo
e estimula o potencial colaborativo, possibilitando
que o fluxo de conhecimento organizacional
seja potencializado através da conversdao de
conhecimentos tacitos e explicitos, fomentando
a criacdo de novos conhecimentos e tornando as
organizagdes mais competitivas.

Com os wikis, um novo modelo de
trabalho passou a ganhar destaque no meio
organizacional, onde os individuos trabalham
juntos, em equipe, com senso comum e espirito
coletivo.

Na medida em que a GC defende que as
experiéncias pessoais (dificuldades e conquistas)
sejam compartilhadas e armazenadas em um
repositério de conhecimento, os wikis oferecem
suporte a socializacdo do conhecimento e a
formacdo de uma memoria organizacional.
Tais ferramentas ganham destaque no contexto
organizacional, onde geralmente o conhecimento
ja adquirido ndo é compartilhado, sendo muitas
vezes pouco organizado. Como conseqiiéncia
esses conhecimentos acabam esquecidos, e
sdo perdidos ao longo do tempo. No entanto,
quando se criam ambientes de colaboragdo esses
conhecimentos até entdo mantidos isolados,
podem ser compartilhados coletivamente e
facilmente categorizados visando sua recuperagao
no futuro.

Nesse contexto, os wikis permitem a criagdo
de uma base de conhecimentos, na qual a mesma
é compartilhada com todos, ao mesmo tempo
em que novos conteddos podem ser refinados
e atualizados através da reedicio, de modo
que novos conhecimentos sejam publicados.
As contribuicées podem ser rastreadas através
do histérico, a fim de que possa se observar a
evolucdo do trabalho individual e coletivo a todo
0 momento.

Por fim, destaca-se a importancia do
estabelecimento de uma cultura organizacional
que apdie a producao colaborativa, impregnando
o sentido de colaboracdo entre os participantes,
tornando-os engajados a um propésito comum.

THE CONTRIBUTION OF WIKIS AS COLLABORATION TOOLS IN THE SUPPORT TO
THE ORGANIZATIONAL KNOWLEDGE MANAGEMENT

It shows the wikis contribution considering knowledge management in the organizations. Thus,

it shows the wikis concepts and characteristics in order to analyze how they can support the
processes connected to knowledge. As a model of collaborative tool the Media-wiki software is
used. It can be concluded that, the wikis enables a new possibility to deal knowledge in the or-
ganizations offering an easy and complete way to support the processes of identifying, capturing,

ABSTRACT
creating, sharing, using and storing.
Keywords WIKIS
COLLABORATION TOOLS
KNOWLEDGE MANAGEMENT
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