GESTAO DO CONHECIMENTO E COMUNIDADES DE PRATICA
UM ENFOQUE A PARTIR DAS TICS

Jodo Pedro Albino'; Carlos Eduardo da Trindade Ribeiro?; Alexandre Navarro
Teixeira’; Edriano Carlos Campana4

Resumo

Assim como as tecnologias estdo cada vez mais presentes nas organizagdes, a gestdo do
conhecimento passou a ter um papel fundamental para uma gestdo eficaz. O presente
artigo trata da relacdo indissocidvel que existe entre gestdo do conhecimento,
comunidades de pratica e as redes sociais. A analise dessa relagdo permite observar
como as Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo facilitaram o acesso, o
compartilhamento ¢ a distribui¢do das informagdes nas organizagdes. Com isso,
destacamos a aplicabilidade nas redes sociais de trés aplicativos do Facebook, os quais
podem ser utilizados como ferramentas em comunidades de pratica. Sendo assim, essas
ferramentas também serdo desenvolvidas para diferentes plataformas tecnoldgicas, que
permitird uma interagdo maior entre organizacdes e seus colaboradores, parceiros e
inclusive seus clientes. Portanto a utilizagdo responsavel dessas tecnologias e dos dados
gerados por estas ferramentas podem proporcionar uma melhor qualidade na gestdo do
conhecimento organizacional.
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Abstract

As technology is more and more present within the organizations, the management of
knowledge has become essential to an effective management. This article deals with the
inseparable relation that exists in between knowledge management, practice
communities and the social networks. The analysis over this relation allows us to
observe how the Information and Communication Technologies facilitated the access,
the information sharing and distribution within the organizations. By this, we
highlighted the applicability in the social networks of three applications of Facebook,
which can be used as tools in practice communities. This way, these tools are also
developed for different technological platforms, which will allow a major interaction
between the organizations and their workers, partners and even their clients. Therefore
the responsible usage of these technologies and of the data generated by these tools can
provide a better quality on the organizational knowledge management.
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Ha diversas definigdes sobre o termo gestdo do conhecimento e sua aplicabilidade
nas organizagdes. Segundo Skyrme ¢ Amidon (1997), a gestdo do conhecimento pode
ser entendida como agfo ou pratica relacionada aos processos de criagdo, disseminacdo
e uso do conhecimento para atingir os objetivos da organizacao.

E todo este processo, passa efetivamente por um processo de maturacdo em
relagdo ao conhecimento gerado pela organizacdo. Na literatura a respeito do tema,
existem diversas ferramentas de gestdo do conhecimento, e podemos inserir dentro desta
categoria as Comunidades de Pratica.

Segundo Wenger (2013), podemos definir uma comunidade de pratica como uma
rede de individuos com problemas e interesses comuns que se reinem para explorar
formas de trabalho, identificar solugdes comuns e partilhar boas praticas e ideias.
Portanto ¢ uma ferramenta que vai de encontro com os conceitos desenvolvidos nos
estudos de gestdo do conhecimento.

Estes dois conceitos podem se relacionar de forma muito interessante através das
ferramentas tecnoldgicas, as tdo comentadas TIC’s (Tecnologias da Informagdo e
Comunicagdo). Nas ultimas décadas, com o aumento das opgdes ¢ demandas
tecnologicas, vemos surgir diversas plataformas tecnologicas que visam uma integra¢do
entre as pessoas, sejam estas clientes, funcionarios ou fornecedores, e organizagdes.

Tais softwares podem ser colocados em diversas categorias, desde programas que
sdo executados nos servidores das organizagdes e visam tdo somente a organizagdo e
exibicdo dos dados. Até softwares que sdo executados via internet e estdo disponiveis
em diversos tipos de dispositivos moveis e que sdo convergentes entre si.

Podemos também citar as tdo comentadas redes sociais, como Facebook e Twitter,
por exemplo, que vem sendo muito utilizadas para compartilhamento de informagdes,
trazendo consigo uma nova forma de interacdo e influenciando organizagdes do mundo
todo a repensar a maneira como trabalhar a informagdo, bem como utilizd-la para
desenvolver contatos com clientes e gerar ativos para as organizagdes.

Como exemplo desta ampla insercdo das organizacdes nas redes sociais pode-se
citar que atualmente ndo existe grande organizag¢do que ndo tenha uma pagina, ou conta,
nesses ambientes computacionais. Tais ferramentas servem como meio para divulgar

informacoes diversas e manter contato direto com seus clientes (EXAME, 2013).
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Nas sessOes posteriores deste artigo, buscaremos embasar essa relacdo entre
gestdo do conhecimento e redes sociais, ¢ o papel das comunidades de pratica atuando
como uma ponte nesta relagao.

Serdo também citados alguns aplicativos que algumas organizagdes utilizam no
ambiente de redes sociais, além das possibilidades que a implantagdo da TV Digital no
pais pode agregar aos modelos de negocios dessas organizagoes.

Tais fatores t€ém o potencial de permitir que a organizagdo consiga informagdes e
interagdes com seus clientes e funciondrios, gerando importante fonte de conhecimento

para inovar em seus negocios e produzir ativos para a organizagao.

2 Comunidades de pratica

Antes de adentrarmos aos fundamentos sobre comunidade de pratica, é importante
observar que esta abordagem e suas ferramentas se inserem nos estudos de Gestdo do
Conhecimento, de acordo com O’Dell e Hupert (2011). Grande parte das organizagdes
ndo estd preparada para desenvolver mecanismos de armazenamento e
compartilhamento de informacdes.

Nota-se, portanto que as informagdes sdo distribuidas de maneira informal nas
organizagdes. E ¢ neste ponto que o conceito de comunidade de pratica se insere como
forma eficiente de permitir um maior controle e organizacdo das informagdes. Segundo

Batista (2004):

As Comunidades de Pratica (COPs) sdo um instrumento de suporte a
equipes, lideres e gerentes de projetos e as redes de pesquisa, pois
permitem a coleta; o armazenamento, a disponibilizacdo e o fomento
do compartilhamento de informacdes e conhecimentos relativos as
atividades ndo-estruturadas e as semi-estruturadas dos projetos de
pesquisa (BATISTA, 2004, p.20).

Lave e Wenger (2013), cunharam o termo comunidade de pratica (CoP) no
sentido de uma organizacdo informal de pessoas formada de maneira espontdnea, e
podem estar tanto dentro quanto fora da organiza¢do formal. Nesta obra, os autores
destacaram que a comunicag¢do e o aprendizado ocorrem de maneira simultinea em
termos de pratica e da comunidade.

Apesar do tema, gestdo do conhecimento e comunidades de pratica um enfoque

a partir das TICs, de acordo com Wenger e Snyder:

As comunidades de pratica ja existiam na antiguidade. Na Grécia
classica, por exemplo, “corporacdes” de serralheiros, oleiros,
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pedreiros e outros artifices tinham objetivo social (os associados
adoravam as mesmas divindades e comemoravam juntos os dias
sagrados) e também func¢do comercial (os associados treinavam
aprendizes e disseminavam as inovagdes). (WENGER; SNYDER,
2001, p. 12).

Segundo Terra (2011) as comunidades de pratica sdo integradas por pessoas que
estdo ligadas pelo contexto do tema referente & comunidade. Portanto, tais comunidades
possuem um interesse comum no aprofundamento de determinado assunto, em sua
aprendizagem e sua aplicacgao pratica.

Para Lesser e Everest (2001), algumas comunidades de pratica, ja mais
amadurecidas, tém uma forma de comunicacao propria e bem elaborada, bem como uma
identidade bem definida entre seus participantes. Sua formacdo estd intrinsecamente
conectada pelo interesse e vinculos dos atores relacionados a um tema em comum. Os
autores também ressaltam que as caracteristicas da comunidade pratica transcendem
outras formas de grupos, como times, por exemplo.

Para melhor entendimento sobre comunidades de praticas (CoPs), Wenger e
Snyder (2001) elaboraram wum quadro comparativo das caracteristicas entre
comunidades de praticas, grupos de trabalhos formais, equipes de projetos e redes

informais.

Quadro 1- Grupos de trabalhos, equipes de projetos, redes informais e comunidades de praticas.
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Fonte: Wenger e Snyder, 2001, p. 15.

Para Wenger (2006), ha

comunidades de praticas.

trés caracteristicas fundamentais na definicdo de
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1. Dominio: E o assunto falado na comunidade, ou seja, uma rede de conexdes entre as
pessoas com uma identidade definida por um dominio de interesse compartilhado.

2. Comunidade: A interacdo ¢ envolvimento dos membros com as atividades
conjuntas, ajudar uns aos outros, ¢ compartilhar informagdes entre si. Criar relagdes
que permitam aprender uns com os outros. Uma pagina na internet ndo se torna uma
CoP se ndo ha a interacdo e aprendizado em conjunto.

3. Pratica: A existéncia de uma CoP ndo € apenas uma comunidade de interesse, e sim,
o desenvolvimento de um repertério de experiéncias adquiridas, ferramentas,
historias e formas como lidar com os problemas com este tipo de interacdo precisa
ser desenvolvido com o passar do tempo.

Desta forma, afirma Wenger (2006), ¢ a combinagdo desses trés fatores que
embasam uma comunidade de pratica, e ¢ através do desenvolvimento destes trés itens

simultaneamente que se aperfeicoa uma comunidade.

2.1 Aplicabilidade nas redes sociais

Dentro deste rico contexto a respeito de gestdo do conhecimento e comunidades
de pratica, temos um importante fator tecnoldgico envolvido. Esta inovagdo vem
inclusive fortalecendo os vinculos entre os participantes através da utilizacdo de
recursos que permitem que seus integrantes troquem informagdes de forma sincrona e
assincrona e sem a necessidade de estarem reunidos em um mesmo lugar fisico.
Portanto, de acordo com Levy (1996), o conceito de virtualidade ¢ um fator que
potencializa a troca de informagdes entre pessoas que geralmente ndo poderiam estar
fisicamente juntas.

Portanto a internet, que possibilitou tal cenario, e suas ferramentas de
colaboragdo, bem como redes sociais, funcionam como facilitadores do processo de
maturidade das comunidades de pratica virtuais, fornecendo importantes formas de
organizagdo e controle da informacdo por ela gerada (EXAME, 2013).

As redes sociais como definem Tomael; Marteleto; Chiara (2005) podem ser
entendidas como pessoas, organizacdes ou entidades sociais conectadas através de

ligagcdes que sdo construidas e motivadas por relacionamentos sociais, relagdes de

trabalho e compartilhamento de informagdes, reconstruindo a estrutura social.
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Vé-se que o aspecto tecnoldgico pode conectar pessoas que presencialmente
jamais poderiam trocar informagdes, o que sem duvida possibilita um aprendizado
muito mais rico.
E importante também observamos que ndo basta apenas o componente
tecnologico. Este é apenas um facilitador da interagdo entre as pessoas, portanto as
plataformas tecnoldgicas ndo sao um fim em si mesmas. Inclusive Davenport e Prusak
(1998) afirmam que organizagdes, equivocadamente, presumiram que a tecnologia
poderia substituir a qualificacdo e o julgamento de um trabalhador humano experiente, o
que se tem revelado falso.
A respeito das comunidades de pratica inseridas nas redes sociais, segundo
Recuero (2009), temos que primeiramente estabelecer que a internet apoiou a ampla
efetivacdo e divulgacdo destes ambientes, permitindo a criagdo de grupos com interesses
comuns, o que também se configura como uma das bases das comunidades de pratica.
Podemos entdo inferir essa relagdo entre comunidades de pratica e gestdo do
conhecimento encontra nos componentes tecnologicos atuais um campo fértil de
aprimoramento. Desde a organizagdo dos dados até a oportunidade oferecer produtos e
servicos que vao de encontro com os interesses de determinados participantes de uma
comunidade ou grupo inserido em uma rede social.
As organizagdes do ramo de tecnologia ja estdo conscientes do amplo mercado
oferecido pelas redes sociais e estdo desenvolvendo softwares aplicativos para o
Facebook e o Twitter, por exemplo (EXAME, 2013).
Desta forma, programadores e desenvolvedores de software estdo desenvolvendo
aplicativos que v@o de encontro as necessidades das organizagdes captando dados que
possam subsidiar sua relagdo com o cliente, fortalecendo a organizagdo quanto a sua
capacidade de inovagao.
Para ilustrar, foram selecionamos alguns aplicativos relativos ao Facebook, por se
tratar da rede social que tem o maior niimero de usuarios na Internet (BRASILLINK,
2013). Segue abaixo alguns aplicativos para organizagdes:
¢ YouTube: Com a rapida expansdo da internet banda larga, este aplicativo passa a ser
muito util na divulgacdo de videos institucionais através do portal mais acessado para
este fim. Este aplicativo gera uma galeria de videos para ficarem disponiveis na rede
social.

e LikeStore: Este aplicativo permite criar uma pagina de comércio eletronico inserida

na rede social, j& possui sistema de pagamento desenvolvido. Com o advento de
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outras plataformas tecnoldgicas, como o T-Commerce (comércio através do aparelho
de televisdo), ha um mercado amplo a ser explorado por aplicacdes que tenham este
finalidade.

e Pinterest: Aplicativo que tem a finalidade de expor produtos na rede social. Pela alta
taxa de audiéncia que o facebook tem na internet, trata-se de um aplicativo
interessante para as organizagdes exporem seus produtos ao mercado consumidor.

e Top Fans: O aplicativo ¢ uma ferramenta muito interessante para gerenciar as
publicagdes que a organizagdo fazem de seus produtos na rede social. Ha
mecanismos desenvolvidos para incentivar os usuarios a interagir com as publicacdes
feitas. O aplicativo gera um ranking por participagdo, e a partir disto gerar uma
pontuacdo. Esta pode ser usada como forma de obteng¢do de descontos e demais
vantagens para os usudrios, o que vai gerar ampla participacdo e divulgacdo da marca
da organizacgdo e seus produtos.

E importante também destacar, de acordo com Exame (2013), que tais aplicativos
serdo cada vez mais usados e desenvolvidos pelas organizagdes, pois ha um mercado em
franca expansdo, com o advento de Smartphones e Tablets. Outro fator preponderante &
a implantacdo da TV Digital (TVD) no Brasil, objeto de estudo deste grupo de
pesquisadores que compdem a autoria deste trabalho.

Com o advento da TVD, o telespectador devera sair da posi¢do passiva, para
poder interagir, ou seja, participar, cooperar, consumir além de consultar dados em geral
por meio de seu televisor. Assim, a partir de 2015, sera iniciado o processo intitulado
switch-off da TV analdgica, ou seja, o desligamento ou interrupg¢do de transmissao deste
tipo de sinal no pais.

Dentro deste cendrio de constantes mudangas, os aplicativos citados anteriormente
deverdo ser desenvolvidos para diversas plataformas tecnologicas e irdo oferecer as
organizagdes uma gama cada vez maior de possibilidades de interacdo com seus clientes
e demais colaboradores.

Nota-se que as grandes organizagdes de varejo do pais, ciente deste mercado,
marcam territorio com grandes portais de comércio eletrénico na Wweb. E o proximo
passo devera se constituir na integragdo da venda ao consumidor através de outros
dispositivos eletronicos, além do computador pessoal tradicional. Infere-se dai que os

aplicativos para Smartphones, Tablets e TV Digital se enquadram neste contexto.

3 Consideracoes finais
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Neste trabalho buscou-se evidenciar a importancia de uma boa gestdo do
conhecimento considerando-se a utilizacdo dos conceitos de comunidade de pratica
(CoP), uma vez que tal estratégia facilita as pessoas trabalharem de forma colaborativa,
tendo um mesmo interesse em comum.

Nesse esteio, o grande desenvolvimento das TICs e como consequéncia a internet
e a ampla utilizagdo dos softwares denominados redes sociais, permitem
aprofundamento, aprimoramento nas possibilidades de trabalho e apoio as comunidades
de praticas e iniciativas de gestdo do conhecimento.

Uma vez que o conhecimento ¢ o bem primordial das organizacdes modernas,
inferimos que as redes sociais podem alavancar possibilidades de inovagdo, a partir do
contato direto com todos os atores envolvidos com a organizagdo, como, por exemplo,
funcionarios e clientes.

De acordo com o que foi discutido neste trabalho, as tecnologias colaboram de
forma singular, mas ndo podem ser vistas como o principal ingrediente na gestdo do
conhecimento organizacional. E a interagio entre as pessoas que permite o
desenvolvimento e aprendizagem nas organizagdes, impulsionando o processo criativo.

E muito importante também frisar que as redes sociais e suas tecnologias, como os
aplicativos aqui citados, sdo produtos, ou em muitos casos subprodutos, das
comunidades de pratica.

Portanto, faz-se necessario uma utilizagdo responsavel dessas tecnologias, e dos
dados gerados através de tais aplicagdes, visando sempre uma maior qualidade na
gestdo do conhecimento organizacional. O foco deve estar sempre voltado a uma maior
qualidade no trabalho e na geracdo de produtos e servigos, o que facilita e potencializa o

desempenho da organizagdo como um todo.
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