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RESUMO

O presente estudo aborda o uso da wiki para a gestdo do conhecimento nas
empresas. A partir da observacdo da implementacdo em algumas
organizacOes, percebe-se que poucas delas elaboraram uma estratégia para
efetuar o controle e incentivar o engajamento dos colaboradores na utilizacao
da wiki. Sendo assim, a pesquisa tem como objetivo identificar as possiveis
acOes para motivar os funcionarios a contribuirem com a gestdo do
conhecimento através da criacdo e edicdo de artigos na wiki. Para tanto, foi
realizada uma pesquisa social com 0s usuarios mais participativos da
Wikipédia Lusofona em 2017. O ambiente de estudo foi a Wikipédia, pois
diversos autores acreditam que o0 sucesso do site colaborou na disseminacao
do uso da wiki nas organizacbes e que também os usuéarios da Wikipédia
podem servir como base de comparacdo em uma wiki utilizada nas
organizagfes. A partir da andlise dos resultados, pode-se observar que ha
diversas estratégias que as organizacdes podem adotar para incentivar a
criacdo e edicdo de artigos na wiki, tais como: utilizar uma wiki com
funcionalidades similares a Wikipédia; ter um guia de orientacdo claro e
objetivo; evitar o uso de incentivos materiais; destacar os artigos de melhor
qualidade; ranquear 0s usuarios mais participativos; atribuir funcdes
administrativas conforme o nivel de participacdo dos usuarios na comunidade.

Palavras-chave: empresa, gestdo do conhecimento, wiki, Wikipédia.



ABSTRACT

The present study is about the use of wiki for knowledge management in
companies. From the observation of the implementation in some organizations,
it is noticed that few of them elaborated a strategy to control and encourage the
engagement of the collaborators in the use of wiki. Thus, the research aims to
identify possible actions to motivate employees to contribute to knowledge
management through the creation and editing of articles in a wiki. To do so, a
social research was conducted by with the most participative users of
Lusophone Wikipedia in 2017. The study environment was Wikipedia because
several authors believe that the success of the site collaborated in the
dissemination of the use of wiki in organizations and also the Wikipedia’s users
can serve as a basis for comparison in a wiki used in the organizations. From
the analysis of the results, it can be observed that there are several strategies
that the organizations can adopt to encourage the creation and edition of
articles in a wiki, such as: to use a wiki with similar Wikipedia features; have a
clear and objective guide; avoid the use of material incentives; highlight the
articles of better quality; ranking the most participatory users; assign
administrative functions according to the level of user participation in the
community.

Keywords: company, knowledge management, wiki, Wikipedia.
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1 INTRODUCAO

Servicos de Tl sdo importantes em uma organizacdo e € fundamental uma
gestdo adequada capaz de transformar capacidades e recursos para agregar um
alto valor para os clientes (RANCE, 2011).

A criticidade e complexidade dos servicos de Tl demandam uma gestdo
organizada e efetiva. Para ajudar na gestéo de servicos de TI, foi criado um guia de
boas praticas para orientagdo das empresas que é chamado de Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Um dos processos na gestdo de servi¢cos sugeridos pelo ITIL € gerenciamento
do conhecimento que fornece valor em todas as etapas do ciclo de vida do servi¢co
(RANCE, 2011).

A gestéo do conhecimento é muito importante em uma organizacao, pois ajuda
a disponibilizar o conhecimento certo para as pessoas corretas em tempo de
incorpora-lo na construcdo de produtos e servicos com um diferencial competitivo
(JENNEX; SMOLINK; CROASDELL, 2008; TAKEUCHI; NONAKA, 2008).

Apesar da importancia da gestdo do conhecimento, pode-se observar que ha
diversas dificuldades para que o conhecimento das empresas seja repassado de
forma natural. Segundo Szulanski (1996), os principais desafios para disseminar o
conhecimento sdo: ma interpretacdo do conteldo no contexto aplicado; falta de
motivagdo para compartilhar e/ou aprender; falta de confianga entre o receptor e o
detentor do conhecimento; problemas de relacionamentos que geram uma
comunicacao falha entre as pessoas.

Para compreender e minimizar as barreiras citadas por Szulanski (1996), deve-
se entender o fluxo do conhecimento nas organiza¢des. Por isso, ha diversos
modelos de gestdo do conhecimento na literatura que focam diferentes perspectivas
nas empresas.

Um dos modelos estudados é de Alavi e Leidner (2001) que abordam a fluidez
do conhecimento com o foco de sistemas de informacdo. Assim, a Tl pode oferecer
diversas ferramentas que auxiliam os trabalhadores do conhecimento a atuar com
maior efetividade na geracéo de valor na empresa.

Além de facilitar a disponibilizacdo do conhecimento, as ferramentas de TI
fornecem dados para que os gestores possam avaliar o processo e definir melhorias
na organizagdo (BOSE, 2009; GAGNE, 2009).



Atualmente, as empresas adotam diversas ferramentas que ajudam na gestao
do conhecimento e focam nas pessoas, como: blog, rede social e wiki (KIRCHNER;
RAZMERITA; SUDZINA, 2009; LEVY, 2009). Além de servir de repositorio de
conteudo, as ferramentas incentivam os colaboradores a participarem ativamente e
trabalhar em conjunto para melhorar o contetdo (LEVY, 2009).

A wiki, foco deste trabalho, consiste em um site bem estruturado com paginas
padronizadas que sao mantidas por diversos usuarios (LEVY, 2009).

Segundo Hasan e Plaff (2006), a wiki permite a criacdo de uma biblioteca eficaz
através dos esforgcos colaborativos dos trabalhadores do conhecimento. Por isso, 0
sucesso da wiki esta diretamente relacionado ndo apenas ao apoio da alta gestéo,
mas também ao engajamento dos funcionarios em uma cultura organizacional
cooperativa.

Um conhecido exemplo de wiki é a Wikipédia que possui um nome que
representa a combinagdo do uso dos conceitos de wiki e enciclopédia (WIKIPEDIA,
2017).

A Wikipédia conquistou diversos usuarios para criar, editar ou ler os artigos e
demonstra que diversas pessoas podem trabalhar de maneira colaborativa para
produzir contetido (WIKIPEDIA, 2017). O grande sucesso da Wikipédia ajudou a
alavancar o uso da wiki em empresas de diversos setores (SHAOHUA; FAN, 2008;
HOLTZBLATT; DAMIANOS; WEISS, 2010).

Segundo Arazy et al. (2009), os usuarios da Wikipédia contribuem na
comunidade por diversos fatores, tais como: diversdo, aprendizagem, pressao social
e beneficios pessoais.

Os fatores motivacionais da Wikipédia sdo semelhantes aos dos usuarios de
uma wiki utilizada na empresa e podem servir como base de comparacado para as
métricas empresariais (ARAZY et al., 2009).

No cenario empresarial, observa-se a importancia e a necessidade do
engajamento dos funcionarios em produzir contetdo na wiki para contribuir com a
producdo do conhecimento. As proximas secfes apresentam o0 objetivo e a

justificativa do estudo.



1.1 OBJETIVO
Este trabalho tem como principal objetivo identificar as estratégias para motivar
as pessoas a contribuirem com a gestdo do conhecimento através da criacédo e

edicao de artigos em uma wiki.

1.2 JUSTIFICATIVA

Na gestdo de servico, o ITIL orienta quatro atividades na gestdo do
conhecimento: estratégia; transferéncia do conhecimento; gerenciamento de
informagdes e dados; e uso de um sistema de gestdo do conhecimento de servi¢co
(RANCE, 2011).

Ao analisar as atividades sugeridas no ITIL e a implementacdo da gestdo do
conhecimento em quatro empresas da area de TI, a autora do trabalho pode
perceber que as organizacbes focavam na adocdo de uma ferramenta, mas
pecavam na elaboracdo de uma estratégia para efetuar o controle e incentivar o
engajamento dos colaboradores na mudanca, tornando o processo de transicao
lento e, muitas vezes, falho.

A wiki em uma empresa apresenta diversas vantagens na gestdo do
conhecimento, tais como: captura e dissemina¢do do conhecimento na organizacao;
localizacéo e filtragem de conhecimento; manuten¢édo dinamica do conteudo atraves
da colaboracéo dos funcionérios (KINITI; STANDING, 2013).

A sustentabilidade e longevidade da wiki dependem do apoio da alta gestéo e
de uma cultura organizacional colaborativa (HASAN; PFAFF, 2012).

A criacdo de uma cultura participativa possibilita um maior engajamento dos
funcionarios nas praticas de gestdo do conhecimento (LIN, 2007) e o uso intensivo e
consciente da wiki (HASAN; PFAFF, 2012).

Ao efetuar o levantamento na literatura sobre a motivacado das pessoas para o
uso da wiki nas empresas para a gestao do conhecimento, a autora do estudo pode
encontrar diversas pesquisas que abordavam os fatores motivacionais para a
aceitacdo e adocao da wiki pelos colaboradores, mas poucos autores abordaram o
tema referente as estratégias de gestdo do conhecimento que podem ser utilizadas
para incentivar 0 uso na organizagao.

Um exemplo de wiki € a Wikipédia que possuia quase 998 mil artigos e
aproximadamente 6,2 mil usuarios ativos até Maio de 2018 (WIKIPEDIA, 2018a).



Além do crescente conteudo e dos usuérios cadastrados, o site é listado como
um dos mais visitados em 2018. Segundo Alexa (2018), a Wikipédia esta em quinto
lugar no ranking global e décimo segundo no brasileiro. Desta forma, pode-se
verificar que a comunidade possui um grande volume de visitas, conteddo e usuarios
engajados na manutencéo dos artigos.

O grande sucesso da Wikipédia introduziu o conceito da wiki para o publico em
geral e colaborou para as empresas adotarem a tecnologia (SHAOHUA; FAN, 2008;
HOLTZBLATT; DAMIANOS; WEISS, 2010).

Arazy et al. (2009) acreditam que os dados sobre o crescimento e as
motiva¢cBes dos usuarios da Wikipédia podem servir como base de comparacdo na
wiki empresarial.

Sendo assim, pode-se utilizar a Wikipédia Luséfona para obter os elementos da
amostra da pesquisa a fim de identificar as estratégias que podem ser utilizadas

incentivar as pessoas a produzirem contetdo na wiki.



2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico deste estudo apresenta as relacbes entre elementos
identificados como importantes para o entendimento da pesquisa com base em uma

andlise critica das referéncias bibliogréaficas.

2.1 GESTAO DE SERVICOS

Um servico de Tl é um meio de agregar valor aos clientes através da
combinacédo de tecnologia da informacgéo, pessoas e processos com 0 objetivo de
ajudar a empresa a obter os resultados (RANCE, 2011).

A gestdo dos servicos de Tl € fundamental para alocar corretamente os
recursos disponiveis e os controlar de forma integrada para que os clientes possam
perceber a qualidade do servico (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Quanto mais madura é a gestdo de servi¢cos, maior é a capacidade de produzir
consistentemente servicos de qualidade que atendam as necessidades estratégicas
de negocio de forma oportuna e econémica (RANCE, 2011).

Para ajudar a implementacdo da gestdo de servicos nas empresas, foram
criados diversos modelos que contribuem a reduzir os custos e riscos referentes as
transformacdes dos processos organizacionais (HOCHSTEIN; ZARNEKOW;
BRENNER, 2005).

Um desses modelos € o Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
que é um guia com as boas praticas para orientar as empresas a efetuar o
gerenciamento de processos internos da area de Tl com efetividade (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

Além de facilitar a entrega de servicos de Tl de alta qualidade a um custo
justificavel (GALUP et al., 2009), o ITIL proporciona diversos beneficios para a
organizacdo, como: infraestrutura mais previsivel, rigor aprimorado em testes e
mudanc¢as no sistema, servico continuo de ponta a ponta, processos documentados
e consistentes de gerenciamento de servicos de Tl em toda a organizacado (CATER-
STEEL; TOLEMAN; TAN, 2007).

O ITIL é construido em torno de uma perspectiva de sistemas baseados em
processos de controle e gerenciamento de operagdes de TI, incluindo melhoria
continua e métricas (GALUP et al., 2009).



Os processos do ITIL estdo organizados em cinco areas: estratégia, desenho,
transicao, operacdo e melhoria continua (RANCE, 2011).

A transicdo de servicos corresponde aos processos que contribuem para o
gerenciamento da mudanca ou da criacdo de um servico no ambiente produtivo
(RANCE, 2011).

Um dos processos fundamentais na transicdo € o gerenciamento do
conhecimento por causa da necessidade de se ter o conhecimento relevante e
apropriado durante a transicéo do servico (RANCE, 2011). Devido a importancia da

gestdo do conhecimento neste estudo, o assunto € detalhado na proxima segéo.

2.2 GESTAO DO CONHECIMENTO

Davenport e Prusak (1998) possuem uma visao ocidental do conhecimento e o
descrevem como uma mistura constante de experiéncia, valores, informacdes
contextualizadas e discernimento.

Ja Nonaka (1994) tem uma visdo oriental e acredita que o conhecimento é
composto por dois componentes que se complementam: explicito e tacito. O
explicito é expresso em palavras, niumeros ou sons e pode ser transmitido em
linguagem formal e sistemética. O tacito € a parte do conhecimento de dificil de
formalizacdo e comunicacdo por estar profundamente ligado na acéo,
comprometimento e envolvimento do individuo em um contexto especifico.

Além de estar diretamente relacionado com a capacidade de oferecer um
servico de qualidade (RANCE, 2011), o conhecimento se tornou fundamental em
muitas empresas por possibilitar uma vantagem competitiva e um diferencial nos
produtos oferecidos (DAVENPORT,; PRUSAK, 1998; TAKEUCHI; NONAKA, 2008;
ODELL; HUBERT, 2011). Por isso, percebe-se a necessidade de um processo
continuo para gerir o conhecimento organizacional.

A gestdo do conhecimento € um processo para a empresa atuar com a maxima
inteligéncia possivel através da compreensao, criagdo, renovacao e aplicacdo do
conhecimento (WIIG, 1997). Desta forma, o conhecimento pode ser disseminado por
toda a organizagdo e incorporado rapidamente em novas tecnologias e produtos
(TAKEUCHI; NONAKA, 2008).

A gestdo do conhecimento também pode ser definida como a simplificacdo da

criagdo, transferéncia e compreensdo do conhecimento da empresa com objetivo de
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criar valor para a organizagao (DAVENPORT e PRUSAK, 1998; O'DELL e HUBERT,
2011). Sendo assim, uma boa gestdo no conhecimento da empresa permite a
obtencdo do conhecimento no lugar certo, pela pessoa correta e no momento
adequado para melhorar o desempenho organizacional e individual, reduzindo a
necessidade de redescobrir o conhecimento (JENNEX; SMOLINK; CROASDELL,
2008; RANCE, 2011).

Como se pode observar, a gestdo do conhecimento é discutida por diversos
autores na literatura e possui diferentes definicBes complementares. Por isso, Leite e
Costa (2006) generalizaram as definicbes e concluiram que a gestdo do
conhecimento esta relacionada as boas préticas para criagdo, compartiihamento e
utilizacdo do conhecimento disponivel na organizacao.

Baseando-se nos beneficios da gestdo do conhecimento, € importante
compreender como o conhecimento flui dentro das empresas para propor melhorias
no processo. A proxima secao apresenta alguns modelos de gestdo encontrados na

bibliografia.

2.3 MODELOS DE GESTAO DO CONHECIMENTO

Assim como existem inumeras definicbes para gestdo do conhecimento,
também ha diferentes modelos na literatura para fazer com que o conhecimento flua
na organizacdo. Entretanto, Alavi e Leidner (2001) acreditam que ndo ha conceitos
subjacentes nos variados modelos utilizados, mas sim pequenas divergéncias em
termos de niUmeros e homenclatura nos processos.

Com o intuito de entender o fluxo do conhecimento, o estudo apresenta quatro
modelos propostos por diferentes autores: Nonaka (1994), Szulanski (1996), Alavi e
Leidner (2001) e Gagné (2009).

Os autores foram escolhidos por possuirem enfoques distintos em suas
pesquisas:

e Nonaka (1994): concentra-se nas conversdes do conhecimento na
organizacao;

e Szulanski (1996): destaca a transferéncia do conhecimento nas
empresas;

e Alavi e Leidner (2001): focam na gestao do conhecimento com o uso de

sistemas da informacéo;



e Gagné (2009): estuda a criacdo de um ambiente propicio para a gestao

do conhecimento nas empresas.
As proximas sec¢Oes detalham cada um dos modelos.

2.3.1 NONAKA (1994)

O modelo proposto por Nonaka (1994) € a espiral do conhecimento que
representa como 0s componentes tacitos e explicitos sdo convertidos dentro da
organizacao a fim de agregar valor nos produtos.

Conforme mostra a Figura 1, o modelo possui quatro formas de transformacéao:
Socializacdo, Externalizacdo, Combinacao e Internacionalizacdo (SECI) (NONAKA,
1994; TAKEUCHI; NONAKA, 2008).

Figura 1 - Modelo SECI
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Fonte: adaptado de Takeuchi e Nonaka (2008)



A criacdo se inicia com a socializagdo que ocorre quando um individuo
compartilha e cria conhecimento tacito através da experiéncia direta para outro
individuo no dia a dia (NONAKA, 1994; TAKEUCHI; NONAKA, 2008). Desta forma, é
possivel gerar ativos de conhecimento experimentais na organizacdo (SMITS;
MOOR, 2004).

A segunda transformacao é a externalizagdo na qual um individuo dissemina o
conhecimento tacito através do dialogo e da reflexdo para um grupo, ou seja, 0
conhecimento € articulado de tacito para explicito e se torna a base para um novo
conhecimento (NONAKA, 1994; TAKEUCHI; NONAKA, 2008). A externalizacao
contribui para os ativos de conhecimento conceituais (SMITS; MOOR, 2004).

A terceira conversdo € a combinacdo que acontece quando um grupo
sistematiza o conteudo coletado e aplica o conhecimento explicito na organizacéo
(NONAKA, 1994; TAKEUCHI; NONAKA, 2008). O conhecimento combinado
pertence ao ativo de conhecimento sistemético na organizacdo (SMITS; MOOR,
2004).

A Ultima forma de transformacdo é a internalizacdo que representa quando
uma organizagdo aprende e o individuo adquire um novo conhecimento tacito na
pratica (NONAKA, 1994; TAKEUCHI; NONAKA, 2008). Smits e Moor (2004) definem
este tipo de conhecimento como sendo operacional ou rotineiro.

Ao analisar o modelo proposto por Nonaka, Smits e Moor (2004) constatam
que ha uma similaridade entre o capital humano e estrutural da empresa com o0s
conhecimentos tacito e explicito. Segundo os autores, o capital humano pode ser
subdivido em experimental e operacional e rotineiro que estdo vinculados ao
conhecimento tacito no modelo SECI. Ja o capital estrutural pode ser fragmentado
entre o ativo de conhecimento conceitual e o sistematico que se relacionam com o
conhecimento explicito (SMITS; MOOR, 2004).

2.3.2 SZULANSKI (1996)

Szulanski (1996) estudou como o conhecimento flui na organizagdo com o foco
na transferéncia e identificou quatro estagios (Figura 2): iniciagdo, implementacao,

apoio e integragéo.



Figura 2 - Estagios da Transferéncia do Conhecimento

Olntegragéo

O . * Institucionalizacao da ‘boa pratica’
Apoio
* Uso do conhecimento recém adquirido

Olmplementagéo

* Compartilhamento do conhecimento

oInici:alg:a':io
* Necessidade de compartilhar o conhecimento

Fonte: o autor

O estagio da iniciacdo ocorre quando se verifica a necessidade de um
conhecimento que pode existir na organizacdo, mas que possivelmente esti
escondido (SZULANSKI, 1996). Ao longo da primeira fase, séo realizadas pesquisas
e analises das solucbes em potencial para identificar solucdo mais apropriada no
momento (SZULANSKI, 1996).

Durante o estagio seguinte, implementacdo, o detentor do conhecimento
repassa o conhecimento para outra pessoa, fazendo as adaptacdes no contetdo de
acordo com a necessidade do receptor para minimizar os problemas vivenciados
anteriormente e facilitar a assimilacdo (SZULANSKI, 1996). As atividades desse
estagio terminam ou diminuem depois que o destinatario comeca a usar 0O
conhecimento transferido (SZULANSKI, 1996).

O préximo estagio, o de apoio, comeca quando o conhecimento transferido &
utilizado, possibilitando a identificacdo e corre¢cdo de problemas (SZULANSKI,
1996).

Por fim, o estagio de integracdo se inicia depois que o receptor atingiu bons
resultados com o conhecimento transferido (SZULANSKI, 1996). Esta ‘boa pratica’

se tornara gradualmente uma rotina até ser institucionalizada (SZULANSKI, 1996).
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2.3.3 ALAVI E LEIDNER (2001)

Alavi e Leidner (2001) analisaram diversos modelos de gestdao do
conhecimento e sintetizaram quatro processos basicos para o0s sistemas da
informacéo: criagcdo, armazenamento, transferéncia e aplicacao.

A criacdo representa a construcdo ou substituicio de conteudos na
organizacdo através da integracdo continua entre as dimensdes tacitas e explicitas
que faz com que o conhecimento flua de niveis individuais, grupais e organizacionais
(ALAVI; LEIDNER, 2001). Ou seja, a criacdo envolve todos os estagios do modelo
SECI proposto por Nonaka (1994).

O processo de armazenamento simboliza o recolhimento, a organizacdo e a
recuperacdo do conhecimento explicito e tacito representando a memoria da
organizacdo (ALAVI; LEIDNER, 2001). Segundo Stein e Zwass (1995), a memoaria
organizacional € o conhecimento de experiéncias passadas que contribuem para a
reducado de custos e tomadas de decisfes mais efetivas.

A transferéncia se caracteriza a comunicacdo do conhecimento explicito e/ou
tacito dos individuos da organizacédo (ALAVI; LEIDNER, 2001).

Por fim, o processo de aplicacdo corresponde a etapa em que ha a integracao
e uso do conhecimento para aperfeicoar o desempenho organizacional (ALAVI;
LEIDNER, 2001).

2.3.4 GAGNE (2009)

A necessidade de mudanca do comportamento dos profissionais fez com que
as empresas apliguem algumas acdes para criar um ambiente propicio para a
gestao do conhecimento. Gagné (2009) estudou diversas teorias para a transmissao
do conhecimento e prop6s um modelo para incentivar a criacdo e manutencao de
uma cultura organizacional favoravel para a colaboracao.

O modelo possui cinco préticas: selecdo de colaboradores, desenho de
trabalho, estilo gerencial, avaliagdo de desempenho e sistema de recompensa e

treinamento. A Figura 3 apresenta como as a¢des estao organizadas nas empresas.
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Figura 3 - Modelo de Transferéncia do Conhecimento

Treinamento Avaliacao de
Recompensa Desempenho

Selegao Desenho de Trabalho

Fonte: o autor

A primeira pratica € no momento da selecdo de pessoas. Gagné (2009)
defende a necessidade de possuir um critério para avaliar a compatibilidade dos
valores do candidato e da organizacdo. Desta forma, a empresa tende a contratar
pessoas com atitudes positivas para disseminar 0os seus conhecimentos.

No dia a dia das atividades, ha duas praticas: o estilo gerencial e o desenho de
trabalho.

Os gestores devem ser capacitados para terem comportamentos que
incentivem a transferéncia do conhecimento (GAGNE, 2009). Por exemplo:
compreender as perspectivas dos subordinados, incentivar a autonomia e auto
iniciacdo, fornecer informacdes relevantes e minimizar pressées (GAGNE, 2009)

Ja o desenho de trabalho, deve permitir a criacdo de oportunidades para troca
de conhecimento através da influéncia em trés necessidades pessoais: autonomia,
competéncia e necessidade de relacionamento (GAGNE, 2009). Por isso, o
ambiente deve ser propicio para que os colaboradores possam: realizar diversas
tarefas e habilidades para atuar no trabalho inteiro; possuir contato direto com os
envolvidos nas atividades; ter algum poder de decisao; receber um feedback do
desempenho (GAGNE, 2009)

A atuacdo no dia a dia deve ser observada e Gagné (2009) orienta a
incorporacdo de indicadores referentes a transferéncia do conhecimento nas

avaliacbes de desempenho com o intuito de recompensar as pessoas pelo
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intercambio de conhecimento. Entretanto, vale ressaltar que as métricas voltadas
para a gestdo e transferéncia do conhecimento ainda s&o imaturas, existindo a
necessidade de testar diferentes opcfes para verificar os efeitos na motivacdo dos
funcionarios.

Com a avaliacdo da operacdo no dia a dia, a empresa pode disponibilizar
treinamentos que possibilitem a comunicacdo e criacdo regras sobre o
comportamento para transmitir o conhecimento (GAGNE, 2009). Por exemplo, pode-
se fornecer cursos referentes a habilidade de comunicacao e para determinar o que
e como compartilhar o conhecimento (GAGNE, 2009).

Com a adocao das cinco préticas citadas, Gagné (2009) acredita que facilitara
o fluxo do conhecimento nas organizacdes. Entretanto, vale ressaltar que a
mudanca cultural é algo complexo e deve ser realizado gradualmente na empresa
para que os trabalhadores do conhecimento atuem com efetividade na geragéo de
valor da empresa. A proxima secdo detalha os conceitos de um trabalhador do

conhecimento.

2.4 TRABALHADOR DO CONHECIMENTO

Segundo Drucker (1999, 2001), o termo trabalhador do conhecimento é
utilizado para referenciar as pessoas com consideravel conhecimento tedrico e
aprendizagem que aplicam intensamente o0 que sabem no seu trabalho.

Davenport (2006) evoluiu a definigdo de Drucker ao descrever que sao pessoas
que possuem grandes niveis de competéncia, experiéncia e escolaridade com intuito
principal de criar, distribuir ou aplicar o conhecimento em suas atividades.

Carneiro (2000) reforca a importancia do trabalhador do conhecimento ao
afirmar que é a principal competéncia intelectual em muitas empresas e fator central
para um desenvolvimento sustentavel.

Além de agregar valor nas organizagfes, os trabalhadores do conhecimento
geram desafios a gestdo convencional por terem autonomia, motivacdo e atitude
diferente dos demais (DAVENPORT, 2006).

Davenport (2006) destaca as seguintes principais caracteristicas dos
trabalhadores do conhecimento:
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Autonomia: ndo gostam de receber ordens e preferem ter
independéncia dos processos que seguem. Precisam saber “o0 que” é
para ser feito e o prazo. O “como fazer” é tarefa deles para descobrir;
Motivacao: estdo cientes da importancia do trabalho que realizam e se
encarregam de efetuar melhorias mais evidentes;

Atitude: sdo comprometidos com o trabalho e valorizam tanto o
conhecimento pessoal que pode ser dificii compartilha-lo na

organizacao.

Além de detalhar o perfil do trabalhador do conhecimento, Davenport (2006)

também os estruturou de acordo com o nivel de interdependéncia na organizacéo e

complexidade do trabalho conforme apresenta a Figura 4.

Rotina

Figura 4 - Classificagéo dos Trabalhadores do Conhecimento
Atuacao em Grupo

4 N N\
Modelo de Modelo de
Integragao Colaboracao
N SN / Interpretacao
- ~ ~ Discernimento
Modelo de Modelo de
Transagao Expert
. VAN /

Atuacéao Individual

Fonte: adaptado de Davenport (2006)

De acordo com a Figura 4, o modelo de transacao é para os trabalhadores que

atuam individualmente em um ambiente mais rotineiro com autonomia limitada. As

funcbes executadas com base em regras, procedimentos e treinamentos formais
(DAVENPORT, 2006).
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O expert atua, geralmente, sozinho e o seu trabalho é altamente interpretativo
baseando-se no conhecimento proprio (DAVENPORT, 2006). Dessa forma, pode ser
dificil fazer com que utilizem o conhecimento de outras pessoas.

O modelo de integracdo representam as pessoas que atuam de forma
colaborativa e executam tarefas sistematicas e repetitivas através da aplicacdo de
processos, metodologias e padrdes formais (DAVENPORT, 2006). Segundo
Davenport (2006), este tipo de trabalhador geralmente preocupa-se em captar o
conhecimento para reutiliza-lo.

O colaborador atua em equipes e o seu trabalho requer a improvisagéo do seu
conhecimento para a execugcdo de suas atividades, sendo o mais dificil de ser
aprimorado de forma estruturada (DAVENPORT, 2006).

A classificacdo proposta por Davenport (2006) contribui para as empresas
definirem a maneira mais adequada para gerenciar, avaliar e melhorar o
desempenho dos trabalhadores do conhecimento.

A melhoria da produtividade dos trabalhadores € um dos principais desafios
dos tempos atuais por haver a necessidade de mensurar o desempenho
(DRUCKER, 1999). Entretanto, de acordo Davenport (2006), metrificar o resultado é
uma tarefa complexa por envolver medir a qualidade das entregas.

Assim como a avaliacao dos trabalhos do conhecimento é uma atividade ardua,
aferir a gestdo do conhecimento nas empresas também é. A préxima secédo aborda

algumas as métricas utilizadas que foram encontradas na literatura.

2.5 METRICAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO

A mensuracdo da efetividade da gestdo do conhecimento é extremamente
importante para que os gestores possam avaliar o processo e definir os pontos de
melhoria (BOSE, 2009; GAGNE, 2009).

As métricas definidas pelas empresas devem estar alinhadas aos objetivos da
adocdo da gestdo do conhecimento e precisam cobrir tanto 0s aspectos
guantitativos quanto qualitativos (GOLDONI; OLIVEIRA, 2010).

Hanley e Malafsky (2003) recomendam as seguintes perguntas para entender
0s objetivos da gestdo do conhecimento:

e Qual é o objetivo do negocio?
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e Quais sdo os métodos e ferramentas utilizadas para a gestdo do
conhecimento?

e Quem sao as partes envolvidas e 0 que precisam saber?

e Qual é o modelo de métrica mais adequado para a empresa?

e O que se deve medir?

e Quais séo os dados a serem coletados e analisados nas métricas?

e O que as métricas podem significar e como se deve mudar?

Na literatura foram encontradas diversas medidas para verificar o
conhecimento na organiza¢do que focam em pessoas e processos. Com 0 propdsito
de melhorar a apresentacdo das métricas, os resultados foram agrupados de acordo
com o tipo de conhecimento avaliado: tacito e explicito.

Como o conhecimento tacito é gerado, principalmente, pela interacdo entre as
pessoas e vivéncia, as métricas citadas como exemplo envolvem o0s
relacionamentos e uso do conhecimento da pratica:

e Comunicacado na equipe: a necessidade de se medir a comunica¢ao na
equipe foi abordada em diversos estudos. Liebowitz e Suen (2000)
sugerem metrificar o numero de novas relagcdes para saber o0s
relacionamentos gerados na empresa. Smits e Moor (2004) propdem
calcular o percentual médio entre os membros que trabalham na mesma
sala com o total de membros da mesma equipe para verificar se o
ambiente é favoravel a interacao informal cara a cara;

e Horas de troca de conhecimento: Fairchild (2002), Bose (2004) e
Smits e Moor (2004) recomendaram medir as horas gastas na troca de
conhecimento, mas cada autor teve uma visao diferente. Fairchild (2002)
recomenda avaliar as horas internas para melhoria de processos da
gestdo do conhecimento. Bose (2004) cita mensurar as horas de
treinamento por funcionario e as horas de um colaborador mais
experiente para explicar a estratégia e as agdes. Smits e Moor (2004)
propdem focarem no tempo para 0s encontros informais, pois,
geralmente, é onde o conhecimento tacito € trocado positivamente;

e Melhoria nas competéncias dos empregados: a melhoria nas

habilidades dos colaboradores foi uma métrica proposta por Govender e
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Potas (2007) e Goldoni e Oliveira (2010) com o intuito de avaliar a
evolucéo das competéncias com a ajuda da gestao do conhecimento;
Taxa de rotatividade: a taxa de rotatividade é importante para avaliar a
capacidade da empresa de reter os talentos e foi proposta por Bose
(2004) e Govender e Potas (2007);

Horas de retrabalho e tempo do ciclo ou processo: com o
aperfeicoamento da eficiéncia dos profissionais, tende-se a melhorar a
produtividade e a qualidade dos processos e servigos para fazer certo
da primeira vez. Por isso, € necessario medir tanto o tempo do ciclo ou
processo quanto as horas de retrabalho (FAIRCHILD, 2002; HANLEY;
MALAFSKY, 2003; BOSE, 2004; GOVENDER; POTAS, 2007; JENNEX;
SMOLNIK; CROASDELL, 2008; GOLDONI; OLIVEIRA, 2010).

Para avaliar o conhecimento explicito, verificou-se as métricas que envolvem

principalmente os artefatos da empresa (documentos, video, audio, etc.), pois € um

tipo de conhecimento que pode é transmitido em linguagem formal e sistematica.

Exemplos:

Numero de artefatos gerados e armazenados: Smits e Moor (2004) e
Goldoni e Oliveira (2010) indicam medir a quantidade de artefatos
gerados e armazenados ha base do conhecimento das empresas;
Qualidade dos artefatos armazenados: Goldoni e Oliveira (2010)
defendem a importancia de avaliar a qualidade dos artefatos por
especialistas no assunto para garantir que apenas 0s itens relevantes
sejam guardados na base de conhecimento da empresa;

Frequéncia de atualizacdo dos artefatos: Hanley e Malafsky (2003) e
Goldoni e Oliveira (2010) sugerem avaliar a frequéncia de acesso
Entretanto, deve-se ter atencdo com a meétrica por poder representar a
evolucdo dos artefatos ou a corregdo do conteudo armazenado
erroneamente (GOLDONI; OLIVEIRA, 2010);

Frequéncia de uso dos artefatos: a mensuragéo da frequéncia de uso
do dos artefatos foi proposta por Hanley e Malafsky (2003) e Goldoni e
Oliveira (2010). No entanto, deve-se existir um cuidado na analise da

medida por poder identificar apenas a relevancia do assunto e nédo que
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as pessoas realmente utilizam o conteiddo (GOLDONI; OLIVEIRA,
2010);

e Avaliagcdo do uso dos artefatos: a avaliagdo do uso do artefato pode
ser utilizada para verificar se o conhecimento adquirido foi possivel ser
incorporado no processo e/ou produto de modo a ser reutilizado pela
empresa (HANLEY; MALAFSKY, 2003; BOSE, 2004; JENNEX;
SMOLNIK; CROASDELL, 2008; GOLDONI; OLIVEIRA, 2010).

Pode-se observar na literatura que as métricas de gestdo do conhecimento
ainda sdo imaturas e deve ser avaliada a viabilidade de coleta de dados para a
geracdo dos indicadores. Desta forma, a etapa referente a avaliacdo do modelo da
Gagné (2009) é algo bem complexo para definicdo das empresas.

Além da dificuldade na definicho do modo de avaliagdo da gestdo do
conhecimento, as empresas também enfrentam um desafio de criar uma cultura
organizacional favoravel para a colaboracdo. Segundo Takeuchi e Nonaka (2008), a
construcdo de um ambiente propicio ocorre através da formulacdo da intencéo
organizacional e aceitacdo por parte dos colaboradores para se ter um
comprometimento coletivo.

Sendo assim, pode-se observar a necessidade do envolvimento dos
colaboradores na gestdo do conhecimento através do uso consciente de
ferramentas que colaboram para a troca de conhecimento entre as pessoas. A
préxima secao aborda algumas tecnologias utilizadas pelas empresas para a gestao

do conhecimento que focam mais nas pessoas que na propria ferramenta em si.

2.6 FERRAMENTAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO

Ha diversas tecnologias utilizadas nas atividades diarias que facilitam a gestéao
do conhecimento. Por exemplo, o e-mail, a videoconferéncia e as ferramentas de
mensagem instantanea colaboram para a comunicacao e para a colaboracao entre
pessoas que nao necessariamente estdo no mesmo ambiente fisicamente (GHANI,
2009).

Atualmente, ha uma tendéncia na adocao de ferramentas que focam mais nas
pessoas que na propria tecnologia (KIRCHNER; RAZMERITA; SUDZINA, 2009).

Dentre elas, pode-se destacar: blogs, redes sociais e wiki.
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Os blogs podem ser considerados como um diario pessoal onde sao
encontradas diversas narracdes de histérias e licbes aprendidas (LEVY, 2009). A
tecnologia permite a publicacédo de ideias e conteudo, a construcdo de comunidades,
a promocao do pensamento dos lideres, etc. (KIRCHNER; RAZMERITA; SUDZINA,
2009).

As redes sociais permitem a construcdo de comunidades de pratica com o foco
nos problemas profissionais (LEVY, 2009). As comunidades de pratica sdo grupos
auto-organizaveis em que as pessoas compartiham os seus conhecimentos de
maneira colaborativa (DORAIRAJ; NOBLE; MALIK, 2012). Desta forma, é possivel
discutir solucdes para desafios em comum e criar de ideias.

A wiki € um site bem estruturado com diversas paginas padronizadas nas quais
0 conteudo € criado e/ou mantido por diversos usuarios (LEVY, 2009). Wiki é um
termo havaiano que nasceu em 1994 e significa rapido, simbolizando a agilidade dos
processos de edigcdes (HASAN; PLAFF, 2006; LEVY, 2009).

A ferramenta € formada por dois componentes: a tecnologia colaborativa wiki e
as normas sociais habilitadas pela tecnologia que sdo considerados um cédigo de
conduta (KINITI; STANDING, 2013).

A wiki contribui para que as atividades organizacionais de gestdo do
conhecimento sejam mais flexiveis e adaptaveis através da colaboracdo dos
trabalhadores do conhecimento (HASAN; PFAFF, 2012). Por ser o foco deste
estudo, a proxima sec¢do detalha o uso da wiki para a gestao do conhecimento pelas

empresas.

2.7 USO DA WIKI NAS EMPRESAS

A wiki tem um grande potencial de incentivar a evolu¢édo dos trabalhadores do
conhecimento através do compartiihamento de experiéncias e pensamentos
estratégicos em uma estrutura facilmente adaptavel para as necessidades da
empresa e usabilidade dos usuéarios (HASAN; PFAFF, 2006; HENRIKSSON;
MIKKONEN; VADEN, 2008; HASAN; PFAFF, 2012).

A adocdo da wiki no mundo corporativo esta em crescimento. H4 empresas
qgue a utilizam para algumas atividades em equipe, tais como: desenvolvimento de
ideia e disseminacdo de resultados de experimentos, anotagbes de reunides,
eventos, reporte de conferéncias, etc. (HOLTZBLATT; DAMIANOS; WEISS, 2010).
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Além do uso nas atividades em equipe, a wiki satisfaz algumas necessidades
da gestdo do conhecimento, tais como: captura e disseminacdo do conhecimento
especifico, localizacdo e filtragem de conhecimento e manutencdo dinamica do
conteado em um modelo colaborativo (KINITI; STANDING, 2013).

Todavia, a estrutura cooperativa da wiki pode incentivar o vandalismo do
conteudo, dificultar a avaliagdo da qualidade da informacdo e gerar uma incerteza
dos usuarios no proposito do uso da ferramenta.

Segundo Hasan e Pfaff (2006), o vandalismo ocorre através da edicao
voluntaria com o objetivo de desfigurar o site ou alterar o conteddo para incluir
informacdo irrelevante ou até mesmo errada. Os autores acreditam que o problema
pode ser minimizado através do controle de versdo das modificacdes que permitem
corrigir a parte que foi danificada.

Para a dificuldade de medir a qualidade do conteudo, Hasan e Pfaff (2006)
defendem o uso de medidas de processo e estrutura como indicadores indiretos de
qualidade, por exemplo: confiabilidade de informacdes, qualificacdo de autores e uso
ou aceitacdo do conteudo pelos outros funcionarios.

Ja a inseguranca dos usudrios no propésito da adocdo pode ser sanada
através da definicdo clara e divulgacdo de um guia e regras de uso contendo o
objetivo da ferramenta, o critério do contetdo que pode ser compartilhado, o nivel de
formalismo dos artigos, etc. (HOLTZBLATT; DAMIANOS; WEISS, 2010).

Hasan e Pfaff (2012) ressaltam que a sustentabilidade e longevidade da wiki
dependem diretamente do apoio da alta gestdo e da criagcdo de uma cultura
organizacional colaborativa.

A criacdo de uma cultura participativa deve envolver o engajamento dos
funcionarios nas praticas de gestdo do conhecimento e no uso intensivo e
consciente das ferramentas. Lin (2007) afirma que as empresas apenas conseguem
gerir o conhecimento de maneira eficaz quando os seus trabalhadores estédo
dispostos a compartilhar o que sabem com os demais.

Os principios individuais que incentivam a gestdo do conhecimento foram
estudados por diversos autores. Kwok e Gao (2004) e Lin (2007) afirmam a
existéncia de dois fatores: extrinseco e intrinseco. O extrinseco envolve as razdes
orientadas por objetivos podendo ser gerados através de recompensas ou
beneficios obtidos ao realizar uma atividade (KWOK; GAO, 2004; LIN, 2007). A
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motivagao intrinseca indica o envolvimento por conta propria, por interesse, ou pelo
prazer e satisfacdo em uma atividade com objetivos altruistas (KWOK; GAO, 2004;
LIN, 2007).

Pinto e Silva (2017) ressaltam que € importante para as empresas
compreenderem os fatores motivacionais para ajudar a determinar as estratégias
mais adequadas para que os funcionarios se mantenham focados e esforgcados em
produzir contetado na wiki.

Como a adocdo da wiki nas empresas foi incentivada pela popularizacédo da
Wikipédia (SHAOHUA; FAN, 2008; HOLTZBLATT; DAMIANOS; WEISS, 2010), a
proxima secdo aborda a Wikipédia e possui 0 objetivo para contribuir com o

entendimento do ambiente de pesquisa deste trabalho.

2.8 WIKIPEDIA

A Wikipédia, administrada pela Fundacdo Wikimedia, foi fundada em 2001 e o
seu nome € uma adequacéo luséfona pra representar a combinacdo dos conceitos
da tecnologia wiki e enciclopédia (WIKIPEDIA, 2017).

O site permite que todos publiguem o contetdo de forma voluntéria e
colaborativa desde que sejam respeitadas as regras béasicas da comunidade
(WIKIPEDIA, 2017).

Pode-se observar um aumento da notoriedade da Wikipédia Luséfona. Além de
possuir quase 998 mil artigos até Maio de 2018 (WIKIPEDIA, 2018a), um estudo de
2017 mostrou que 66,4% de alunos em Santa Catarina ja utilizaram o site como
fonte de pesquisa e 55% dos professores aceitaram receber trabalhos com a
referéncia da enciclopédia virtual (VIEIRA; CHRISTOFOLETTI, 2017). Embora ainda
exista um conservadorismo no corpo docente, natural em todo processo inovador,
percebe-se uma receptividade dos educadores ao ndo recusar os estudos (VIEIRA;
CHRISTOFOLETTI, 2017).

Pode-se perceber uma preocupagdo na qualidade dos artigos que estao
publicados na comunidade. Stvilia et al. (2008) verificaram que embora exista uma
liberdade na postagem de conteudo, os resultados séo revisados cuidadosamente e
discutidos pelos usuarios.

A Wikipédia possui diversas acdes que ajudam a melhorar a qualidade, como:

evolucdo de politicas e procedimentos de qualidade da informagédo que permitem
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uma visdo geral da comunidade com relacdo ao tema; e debates e discussdes que
revelam como os problemas de qualidade sdo abordados em casos especificos
(STVILIA et al., 2008).

A qualidade no conteudo divulgado no site pode ser um dos fatores
motivacionais para o uso da Wikipédia. A pesquisa realizada por Yang e Lai (2011)
revelou que o0s usudrios com percepcdo positiva da qualidade na comunidade
tendem a contribuir mais frequentemente que os demais.

Os principios motivacionais foram abordados por diversos autores. Nov e Oded
(2007) afirmam que as pessoas contribuem na Wikipédia por diversdo e por
acreditar na ideologia de que a informacgéao deve ser livre.

Cho, Chen e Chung (2010) colaboram com os estudos ao constatar que o
altruismo, reciprocidade, sensacéo de pertencer na comunidade e auto eficacia do
conhecimento séo fatores fundamentais para induzir a colaboracdo dos usuéarios na
Wikipédia.

Como os fatores motivacionais podem variar de acordo com a cultura das
pessoas, Pinto e Silva (2017) fizeram um estudo na Wikipédia Luséfona e
verificaram que a atitude, o altruismo por identificacdo e altruismo por reputacéo
colaboram para incentivar o uso da comunidade.

Segundo Pinto e Silva (2017), a atitude estd relacionada as crencas
comportamentais do individuo que impactam na avaliacdo favoravel para a adoc¢ao
da Wikipédia. O altruismo por identificagdo estd diretamente vinculado ao grau de
proximidade que o colaborador possui com os demais usuarios. Por fim, o altruismo
por reputacdo se referente a necessidade de ajudar, participar e contribuir com
conteudo de qualidade para melhorar a imagem do usuario que a comunidade
possui (PINTO; SILVA, 2017).

As secdes abordadas no referencial tedrico permitiram o entendimento do
estudo e serviram como base para a realizacdo da pesquisa. Os proximos capitulos
abordam a descricdo dos procedimentos utilizados na pesquisa e a analise dos

resultados obtidos.
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3 MATERIAIS E METODOS

O capitulo aborda a descricdo da metodologia utilizada da pesquisa social
proposta no trabalho.
O estudo baseou-se nas seguintes etapas utilizadas por Santos (2016):

e Formulagcdo do problema de pesquisa através de uma pergunta que o
estudo deve responder;

e Operacionalizacdo das variaveis que serdo utilizadas para aferir os
resultados;

e Delineamento da pesquisa com a definicdo da amostra de estudo,
especificacdo das ferramentas para coleta de dados e descricdo do preé-
teste realizado;

e Descricdo do processo realizado para coleta de dados;

e Descricdo da analise e interpretacao dos resultados obtidos;

e Redacao do relatério com a descricdo das etapas e procedimentos,

resultados e conclusfes da pesquisa.

As proximas secfes detalham as etapas e procedimentos utilizados para a

elaboracao da pesquisa.

3.1 FORMULACAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

O engajamento dos gestores € um dos fatores que contribuem para a criacao
de uma cultura colaborativa propicia para a gestdo do conhecimento. O modelo
proposto por Gagné (2009) recomenda que o gestor tenha um estilo de coordenacéo
que incentive o compartilhamento do conhecimento entre os funcionarios.

Em uma wiki a situacdo nao é diferente. Hasan e Pfaff (2012) acreditam que o
apoio da gestdo permite a sustentabilidade e longevidade da wiki e cooperacdo na
organizacao.

Com o intuito de ajudar os gestores a criar um ambiente favoravel para o uso
da wiki, o estudo foi realizado através da formulacdo da seguinte pergunta de
pesquisa: quais as estratégias que as empresas podem utilizar para incentivar os

colaboradores a criar e editar artigos na wiki?
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3.2 OPERACIONALIZAQAO DAS VARIAVEIS

A fim de validar a pesquisa, foram utilizadas as seguintes variaveis:
usabilidade, incentivos materiais, incentivos sociais, funcées administrativas na
gestao de conteudo e uso da wiki nas empresas.

A usabilidade no estudo representa a disponibilidade de funcionalidades
intuitivas e que atendam as necessidades dos usuérios. A existéncia de uma
interface amigavel € um ponto que pode facilitar o uso inicial da wiki (HOLTZBLATT,;
DAMIANOS; WEISS, 2010). Para verificar a usabilidade na Wikipédia, a pesquisa
utiliza os seguintes indicadores: funcionalidades disponiveis na criacdo e edicdo de
artigos; e usabilidade na pesquisa e na criacéo e edicao de artigos.

Os incentivos materiais envolvem o0 uso de recompensas materiais ou virtuais
para estimular a criacdo e edicdo de artigos na Wikipédia (CHEN; CHANG; LIU,
2012). A variavel foi utilizada por ser um tema controverso na literatura. Alguns
autores defendem a adocdo como uma estratégia de motivacdo, mas outros
acreditam que ndo é um fator determinante para a contribuicdo em uma ferramenta
wiki.

Nesta pesquisa o0s incentivos materiais serdo avaliados pela importancia do
uso de algumas praticas para o aumento da participacdo na Wikipédia e pelos
momentos em que podem ser adotados na comunidade.

Os incentivos sociais correspondem as estratégias que podem ser adotadas
para motivar socialmente através da comparacao da performance de um usuario em
relacdo aos demais (CHEN; CHANG; LIU, 2012). Para mensurar 0s incentivos
sociais, a pesquisa ira verificar do uso de algumas praticas para aumentar a criacdo
e edicao de artigos na Wikipédia.

As funcdes administrativas na Wikipédia contribuem para uma melhor gestéao
de conteido e mitigam os problemas de qualidade nos artigos existentes na
comunidade. A percepc¢do positiva da qualidade tende a incentivar os usuérios a
contribuirem mais frequentemente na comunidade (YANG; LAI, 2011). Para tanto, as
funcbes administrativas serdo verificadas pelos seguintes indicadores: uso de
politica de meritocracia para concessao de papéis na comunidade; e importancia de
algumas fungbes administrativas para a gestao de conteudo.

O uso wiki nas empresas é uma variavel para observar o entendimento dos

usuarios da Wikipédia do uso da wiki para a gestdo do conhecimento nas
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organiza¢des. Sendo assim, foram utilizados os seguintes indicadores: importancia
do uso nas empresas e frequéncia que utiliza/utilizaria a wiki para compartilhar os
conhecimentos.

Por fim, os indicadores da pesquisa foram medidos com as escalas hominais e
ordinais.

Segundo Gil (2014), a escala nominal é aquela que apresenta categorias para
classificar os objetos ou individuos. Na pesquisa a escala nominal foi utilizada
apenas para identificar quando um incentivo material poderia aumentar a
participacédo na edicao e criagcdo de artigos.

A escala ordinal determina a posicao relativa do item em relagdo a uma
caracteristica (GIL, 2014) e foi adotada neste estudo para os demais indicadores

com o intuito de avaliar as frequéncias e os niveis de relevancia/importancia.

3.3 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Além de formular a questdo de estudo,e variaveis, foi necessario delimitar a
amostra da pesquisa social.

Por isso, este topico apresenta a amostra de pesquisa, caracterizacdo dos
elementos da amostra, estratificacdo de elementos, instrumentos utilizados para

coleta de dados e a descricdo do pré-teste realizado.

3.3.1 AMOSTRA DE PESQUISA

A amostra da pesquisa é nao probabilistica. Segundo Gil (2014), uma amostra
ndo probabilistica é aquela formada sem fundamentacdo matematica ou estatistica,
ou seja, depende unicamente dos critérios do pesquisador.

Sendo assim, o ambiente de estudo escolhido foi a Wikipédia Luséfona dos
seguintes fatores:

e A Wikipédia ajudou a disseminar o uso da wiki (SHAOHUA; FAN, 2008;
HOLTZBLATT; DAMIANOS; WEISS, 2010);

e Os usuérios da Wikipédia podem ser uma base de comparagao para 0s
funcionérios que utilizam a wiki empresarial;

e A Wikipédia Lusofona é formada pelas nagbes que compartiiham a
lingua e cultura portuguesa, tais como: Angola, Brasil, Cabo Verde,

Portugal, etc.;
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¢ A maioria dos usuarios da Wikipédia Luséfona possui uma familiaridade
com a cultura brasileira visto que mais de 83% das edi¢cdes em artigos
foram feitos no Brasil (WIKIMEDIA, 2018).

O tipo da amostra ndo probabilistica adotado na pesquisa € por tipicidade. Uma
amostragem por tipicidade ou intencional € a selecdo do grupo que, com base nas
informacdes disponiveis, possa representar toda a populacdo de maneira genérica
(GIL, 2014).

A amostra desta pesquisa procurou envolver os usuarios registrados mais
participativos na criacdo e edicdo de artigos na Wikipédia em 2017. Para tanto, a
escolha dos elementos da amostra foi determinada através do site pt.wikiscan.org
que possui estatisticas da participacao dos usuarios na Wikipédia.

Como primeiro filtro, foram utilizados os seguintes critérios: criagcdo de mais de
dez artigos e/ou edicdo de mais de 250 artigos. Ao total, obteve-se 725 usuarios.

Os usuarios levantados no primeiro filtro foram analisados para obter as
seguintes informacdes:

e Data de afiliacdo na Wikipédia,

¢ Quantidade de meses em que o usuario ficou ativo na Wikipédia em
2017;

e Periodo de bloqueio na comunidade desde Janeiro de 2016;

e Se 0 usuario esta inativo na Wikipédia;

e Se é uma conta adicional de outro usuario registrado na Wikipédia.

Apobs obter os dados, pode-se excluir 166 usuarios pelos seguintes motivos:

e Inativos na comunidade;

e S&o contas adicionais de outros usuarios registrados na Wikipédia;

e Estdo ou foram bloqueados na comunidade em qualgquer momento
desde Janeiro de 2016.

Por fim, obteve-se uma populacdo para a pesquisa de 559 usuarios mais
participativos na Wikipédia em 2017.

Os detalhes da caracterizagdo dos elementos da amostra de pesquisa s&o

tratados na secao 4.1 Caracterizagao dos Elementos da Pesquisa.
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Vale ressaltar que a pesquisa esta limitada aos membros registrados da
Wikipédia Luséfona, sendo que usuarios andénimos também podem contribuir na

edicdo e criacdo de artigos.

3.3.2 ESTRATIFICACAO DE ELEMENTOS

Conforme secéo anterior, foi efetuado o levantamento dos seguintes itens para
ajudar na estratificacdo dos elementos: data de afiliagdo da Wikipédia e quantidade
de meses em que 0 usuario esteve ativo na comunidade em 2017.

Através das duas informacdes, pode-se obter o grau de participacdo em 2017
através do seguinte célculo:

e Se usuario foi afiliado na Wikipédia antes de 2017:
o (Quantidade de meses ativo em 2017 * 100) /12
e Se usuario foi afiliado na Wikipédia em de 2017:
o (Quantidade de meses ativo em 2017 * 100) /Quantidade de
meses de afiliagdo em 2017

O grau de participagdo na comunidade em 2017 possibilitou a distribuicdo dos

elementos da amostra em trés grupos conforme a assiduidade:
e Excelente: usuérios que tiveram frequéncia de 100% dos meses em que
estiveram cadastrados na Wikipédia em 2017;
e Regular: usuéarios que tiveram frequéncia entre 70% a 99,99% dos
meses em gue estiveram cadastrados na Wikipédia em 2017;
e Fraca: usuarios que tiveram frequéncia até 69,99% dos meses em que
estiveram cadastrados na Wikipédia em 2017;
O objetivo da classificagdo dos usuarios € para identificar se ha alguma

discordancia de opinido sobre o tema da pesquisa.

3.3.3 INSTRUMENTOS PARA COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada em duas etapas distintas. A primeira envolveu a
selecdo dos usuarios participantes da pesquisa com o intuito de levantar diversas
informacdes no perfil da Wikipédia, tais como: género, localizacdo e més/ano de
afiliacdo na Wikipédia.

A segunda etapa envolveu o0 envio do questionario para 0S USuarios

identificados na primeira fase. O questionario foi utilizado para que a pesquisa
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atingisse uma maior quantidade de pessoas independente da distancia e da
disponibilidade dos respondentes.

Com o intuito de facilitar a coleta de dados do questionario, utilizou-se a
ferramenta web SurveyMonkey. A ferramenta possui diversas funcionalidades, como
por exemplo, segregacdo dos respondentes em grupos, acompanhamento da
evolugcdo em tempo real, gestao dos resultados, etc.

Uma vez criado o questionario no SurveyMonkey, foi elaborada uma
mensagem padrdo e o link foi disponibilizado nas paginas de discussdo dos
elementos da amostra. A pagina de discussao tem como objetivo a troca aberta de
mensagens entre os usuarios da Wikipédia.

Em um primeiro momento, o envio do questionario ocorreu de maneira manual
através da postagem de mensagem na pagina de discussdo de cada usuario.
Depois de alguns dias, um administrador da Wikipédia entrou em contato e orientou
0 uso de mensagem em massa. O recurso é liberado apenas para alguns
administradores da comunidade e consiste 0 envio de uma mensagem para as
paginas de discussfes de diversos usuarios que estdo em uma lista.

Para tanto, foram criadas trés péaginas (uma para cada classificacdo dos
elementos: excelente, regular e fraca) com a lista de usuarios e a mensagem de
envio:

e https://pt.wikipedia.org/wiki/Usu%C3%Alrio(a):Andreiakawata/MassMes
sage/1;
e https://pt.wikipedia.org/wiki/lUsu%C3%A1lrio(a):Andreiakawata/MassMes

sage/2;
e https://pt.wikipedia.org/wiki/Usu%C3%Alrio(a):Andreiakawata/MassMes

sage/3.
ApoOs a definicdo das paginas, foi solicitado ao administrador o envio em massa

para os elementos da amostra.

3.3.4 PRE-TESTE

Antes de aplicar o questionario elaborado na pesquisa social, foram realizados
dois testes preliminares com o intuito de mitigar os problemas de entendimento,

complexidade e coeréncia das perguntas e respostas.
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https://pt.wikipedia.org/wiki/Usu%C3%A1rio(a):Andreiakawata/MassMessage/1
https://pt.wikipedia.org/wiki/Usu%C3%A1rio(a):Andreiakawata/MassMessage/1
https://pt.wikipedia.org/wiki/Usu%C3%A1rio(a):Andreiakawata/MassMessage/2
https://pt.wikipedia.org/wiki/Usu%C3%A1rio(a):Andreiakawata/MassMessage/2
https://pt.wikipedia.org/wiki/Usu%C3%A1rio(a):Andreiakawata/MassMessage/3
https://pt.wikipedia.org/wiki/Usu%C3%A1rio(a):Andreiakawata/MassMessage/3

O primeiro pré-teste foi enviado para um grupo bem diversificado de onze

pessoas. Apos as consideracdes dos respondentes, foram realizadas as seguintes

melhorias no questionario:

Como a usabilidade é um termo muito amplo, optou-se por focar apenas
na usabilidade em pesquisar e em criar e editar artigos na Wikipédia. Os
dois itens foram definidos estarem diretamente relacionados a producéo
de conteudo na comunidade;

Explicar o papel de cada funcdo administrativa da Wikipédia que ha nas
opcOes de resposta uma vez que nem todos 0s usuarios podem ter
conhecimento sobre os papéis existentes;

No texto das perguntas referentes ao uso da wiki nas empresas se deve
evitar o termo “Wikipédia®”, pois pode gerar confusdao para os

respondentes.

Com as alteracdes feitas, o questionario foi enviado para outras doze pessoas,

sendo que duas delas também responderam na primeira rodada. O objetivo do

reenvio foi de avaliar a evolucdo do questionario.

Apesar de ser um grupo bem diversificado, todos os participantes do pré-teste

possuem um entendimento do uso da wiki nas empresas. Dessa forma, puderam

agregar valor em aproximar a pesquisa do ambiente da Wikipédia para o mundo

corporativo.

Ao final da coleta dos dados dos pré-testes, os respondentes foram

questionados a respeito do assunto e do questionario. Dessa forma, foi possivel

obter diversas conclusoes, tais como:

Necessidade de incluir a resposta “ndo sei” para algumas questdes visto
que podem ter usuarios sem opinido formada para os itens avaliados.
Desta forma, € possivel mitigar o risco de respostas sem o
conhecimento prévio;

Criar campos opcionais de sugestdes em algumas perguntas com
objetivo de enriquecer a coleta de dados;

Mais detalhamento nas perguntas relacionadas a wiki da empresa visto
gue nem todos 0s usuarios podem ter a visdo do uso no mundo

corporativo.
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Por fim, os testes preliminares contribuiram para melhorar a qualidade do
questiondrio a fim de mitigar problemas de interpretacdo e ndo exaurir 0

respondente.
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4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

O capitulo aborda a analise das respostas e interpretacdo dos resultados

obtidos na pesquisa social.

4.1 CARACTERIZACAO DOS ELEMENTOS DA PESQUISA

Esta secdo apresenta as principais caracteristicas dos 559 usuarios da
Wikipédia que foram elencados como amostra a pesquisa. Os respondentes foram
classificados em trés grupos de acordo com a assiduidade na Wikipédia em 2017.

A Tabela 1 apresenta a quantidade de usuarios que se enquadraram em cada
grupo de acordo com o grau de participacdo em 2017. Conforme mostra a tabela,
328 questionarios foram enviados para usuarios que possuiram uma excelente
participagéo; 112 para contribui¢cdes regulares; e 119 para uma fraca assiduidade na
Wikipédia.

Tabela 1 - Quantidade por Classificacdo dos Elementos da Amostra

Classificacéo Quantidade %
Excelente (ativos em 100% dos meses) 328 58,68%
Regular (ativos entre 70% a 99,99% dos meses) 112 20,04%
Fraca (ativos em até 69,99% dos meses) 119 21,29%
Total 559 100,00%

Fonte: o autor

Como o levantamento dos usuarios foi feito através da pesquisa nos perfis da
Wikipédia, algumas itens ndo foram informados e constam na caracterizacdo dos
elementos da amostra como sendo ‘ndo encontrado’.

No levantamento pode-se observar que apenas 5,01% dos elementos da
amostra foram identificados como sendo do género feminino conforme apresentado
na Tabela 2. Essa divergéncia também pode ser observada em estudos passados
de diferentes paises: Nov e Oded (2007) (7,3%), Yang e Lai (2010) (13,2%), Pinto e
Silva (2017) (7,4%).

Tabela 2 - Distribuicdo da Amostra por Género

» 5 Feminino Masculino Nao Encontrado
Classificacao ) ) .
Quantidade % Quantidade % Quantidade %
Excelente 16 2,86% 235 42,04% 77  13,77%
Regular 5 0,89% 76 13,60% 31 5,55%
Fraca 7 1,25% 77 13,77% 35 6,26%
Total 28 5,01% 388 69,41% 143  25,58%

Fonte: o autor
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Com relacéo ao pais de residéncia, a Tabela 3 demonstra que um pouco mais
da metade dos usuarios sdo brasileiros (50,98%). Desta forma, a amostra de

pesquisa possui uma cultura representativa da realidade brasileira.

Tabela 3 - Distribuicdo da Amostra por Pais

Excelente Regular Fraca Total
Pais Q % Q % Q % Q %
Nao Encontrado 110 33,54% 39 34,82% 51 42,86% 200 35,78%
Alemanha 1 0,30% - - - - 1 0,18%
Angola 3 0,91% 2 1,79% 1 0,84% 6 1,07%
Astdrias - - - - 1 0,84% 1 0,18%
Brasil 176 53,66% 57 50,89% 52 43,70% 285 50,98%
Canada - - 1 0,89% - - 1 0,18%
China - - 1 0,89% - - 1 0,18%
Coldmbia - - - - 2 1,68% 2 0,36%
El Salvador - - - - 1 0,84% 1 0,18%
Espanha - - 1 0,89% 1 0,84% 2 0,36%
EUA 1 0,30% 1 0,89% - - 2 0,36%
Filipinas - - 1 0,89% - - 1 0,18%
Holanda 1 0,30% - - - - 1 0,18%
Italia 1 0,30% - - - - 1 0,18%
México 1 0,30% - - - - 1 0,18%
Paises Catalaes - - - - 1 0,84% 1 0,18%
Portugal 31 9,45% 8 7,14% 9 7,56% 48 8,59%
Suécia 1 0,30% - - - - 1 0,18%
Tailandia 1 0,30% 1 0,89% - - 2 0,36%
Uruguai 1 0,30% - - - - 1 0,18%
Total 328 100,00% 112 100,00% 119 100,00% 559 100,00%

Legenda: Q = Quantidade
Fonte: o autor

A Tabela 3 permite observar que embora a Wikipédia Luséfona represente as
nacdes que compartiham a lingua e cultura portuguesa, ha alguns usuarios
cadastrados que residem em paises que nao sédo de origem portuguesa.

Durante o levantamento pode observar que alguns dos usuarios possuiam o
portugués como lingua materna, mas se mudaram para outro pais. Outros usuarios
nao falavam o portugués como lingua materna e atuavam, principalmente, na
traducéo de artigos na Wikipédia Luséfona.

Como houve um elevado numero de brasileiros, foram identificadas as
unidades federativas de residéncia dos usuarios. A Tabela 4 apresenta a compilacdo

dos resultados em que a regido com a maior concentracédo de elementos da amostra
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foi a Sudeste por causa, principalmente, de Sado Paulo (26,67%) e Rio de Janeiro
(9,12%).

Tabela 4 - Distribuicdo da Amostra por Unidade Federativa Brasileira

UE Excelente Regular Fraca Total
Q % Q % Q % Q %
Centro-Oeste 11 6,25% 4  7,02% 3 577% 18  6,32%
DF 6 341% - - 2 3,85% 8 281%
GO 2 1,14% 3 5,26% 1 1,92% 6 211%
MS 1 057% - - - - 1 0,35%
MT 2 1,14% 1 1,75% - - 3 1,05%
Norte 7  3,98% 4  7,02% 1 1,92% 12 421%
AC 1 057% - - - - 1 0,35%
AM 2 1,14% - - 1 1,92% 3 1,05%
AP 1 057% - - - - 1 0,35%
PA 2 1,14% 3 5,26% - - 5 1,75%
RO - - 1 1,75% - - 1 0,35%
TO 1 057% - - - - 1 0,35%
Nordeste 29 16,48% 3 5,26% 6 11,54% 38 13,33%
AL - - - - 1 1,92% 1  0,35%
BA 9 5,11% 1 1,75% 2 3,85% 12 4,21%
CE 5 2,84% 1 1,75% 1 1,92% 7 2,46%
MA 3 1,70% - - - - 3 1,05%
PB 2 1,14% - - - - 2  0,70%
PE 2 1,14% 1 1,75% - - 3 1,05%
PI 2 1,14% - - - - 2  0,70%
RN 5 2,84% - - 1 1,92% 6 211%
SE 1 057% - - 1 1,92% 2  0,70%
Sul 22 12,50% 7 12,28% 5 9,62% 34 11,93%
PR 6 341% 4  7,02% 2 3,85% 12 4,21%
RS 11 6,25% 3 5,26% 3 577% 17 5,96%
SC 5 2,84% - - - - 5 1,75%
Sudeste 76  43,18% 25 43,86% 16 30,77% 117 41,05%
ES 1 057% 1 1,75% - - 2  0,70%
MG 7  3,98% 4  7,02% 2 3,85% 13 4,56%
RJ 16 9,09% 7 12,28% 3 577% 26 9,12%
SP 52 29,55% 13 22,81% 11 21,15% 76 26,67%
N&o Encontrado 31 17,61% 14 24,56% 21  40,38% 66 23,16%
Total 176 100,00% 57 100,00% 52 100,00% 285 100,00%

Legenda: Q = Quantidade
Fonte: o autor

Com relagédo ao tempo de afiliacdo na Wikipédia, demonstrado na Tabela 5,
pode-se observar que os elementos da amostra possuem uma alta meédia de

participacdo na comunidade (aproximadamente cinco anos e trés meses). Desta
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forma, é possivel verificar uma grande experiéncia dos usuarios no intenso uso da

wiki.

Tabela 5 - Média de Afiliacdo na Wikipédia
Classificacdo Média de Afiliacdo (em anos)

Excelente 5,8
Regular 4,6
Fraca 4,3
Total Geral 5,3

Fonte: o autor

Para concluir, a caracterizacdo dos elementos da amostra de pesquisa permitiu
generalizar e determinar o perfil predominante dos usuarios participantes: brasileiro,
do género masculino e afiliado na Wikipédia a aproximadamente cinco anos e trés

meses.

4.2 RANKING MEDIO

Com o intuito de auxiliar a interpretacdo dos dados, foi realizado o calculo do
Ranking Médio (RM) das respostas. Conforme Oliveira (2005), a operacdo é uma
abordagem quantitativa e possibilita obter o grau médio de concordancia ou
discordancia das questdes avaliadas.

O célculo é obtido através de uma média ponderada do peso atribuido a
resposta e a quantidade de respondentes que escolheram a opcéo.

O RM foi efetuado nas perguntas referentes a avaliacdo dos usuarios que
possuem uma escala de cinco pontos. Os resultados menores que trés representam
a discordancia; os iguais a trés significam um ponto neutro; e os maiores que trés

equivalem a concordancia. A Tabela 6 exemplifica o célculo realizado.

Tabela 6 - Calculo de RM nas Questbes de Avaliacdo

Item na Resposta Peso Quantidade de Respondentes
Excelentes 5 15
Boas 4 17
Medianas 3 5
Ruins 2 3
Péssimas 1 0
Total de Respostas Validas - 40
Célculo ((1*0)+(2*3)+(3*5)+(4*17)+(5*15))/40 = 4,1

Fonte: o autor

Conforme a Tabela 6, o ranking médio é 4,1 e representa 0 grau de

concordancia dos respondentes para a questao de pesquisa.
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Além de ser utilizado nas perguntas relacionadas a avaliacdo, o RM também foi
aplicado nos questionamentos de importancia e relevancia. Entretanto, foi
necessaria uma adaptacao da interpretacédo dos resultados por ndo existir um ponto
neutro nas opcdes de pesquisa.

Sendo assim, os valores menores que trés representavam a discordancia; os
iguais a trés significam o entendimento da importancia/relevancia; e os maiores que

trés equivalem a concordéancia. A Tabela 7 exemplifica o célculo.

Tabela 7 - Calculo de RM nas Questdes de Importancia/Relevancia

Item na Resposta Peso Quantidade de Respondentes
Indispensavel 5 6
Muito 4 7
Importante/Relevante 3 8
Pouco 2 9
Nenhuma 1 10
Total de Respostas Validas - 40
Célculo ((1*10)+(2*9)+(3*8)+(4*7)+(5*6))/40 = 2,75

Fonte: o autor

Conforme a Tabela 7, o ranking médio € 2,75 e representa a discordancia dos

respondentes para a questdo de pesquisa.

4.3 APRESENTAQAO DA ANALISE DOS RESULTADOS

Esta secdo descreve a analise das respostas coletadas na pesquisa social.

O questionario é composto por 11 questbes sendo que a Ultima é para os
usuarios incluirem o e-mail caso queiram receber o resultado do estudo.

Os dados foram coletados durante os meses de Marco e Abril de 2018. A

Tabela 8 mostra a quantidade de respondentes.

Tabela 8 - Respondentes da Pesquisa Social

Classificacéo Quantidade Entrevistados % Resposta
Excelente (ativos em 100% dos meses) 328 138 42,07%
Regular (ativos entre 70% a 99,99% dos meses) 112 59 52,68%
Fraca (ativos em até 69,99% dos meses) 119 49 41,18%
Total 559 246 44,01%

Fonte: o autor

Conforme apresentado na Tabela 8, a pesquisa teve uma taxa de resposta de

44,01% dos questionarios enviados. Sendo que o maior percentual de respondente
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foi dos usuarios classificados como Regulares com 52,68%, seguido pelos
Excelentes com 42,07% e por ultimo os Fracos com 41,18%.
As proximas secdes abordam a interpretacdo das respostas das perguntas do

guestionario.

4.3.1 USABILIDADE

Rogers (1995) estudou sobre os fatores de aceitagdo para a adogcdo de uma
nova tecnologia pelas pessoas e um dos itens abordados para incentivar o uso € a
necessidade de possuir funcionalidades que atendam as exigéncias dos usuarios e
que sejam faceis de entender e de utilizar.

Na wiki a necessidade ndo é diferente. Holtzblatt, Damianos e Weiss (2010)
identificaram que a falta de uma interface amigavel para os usuarios pode ser uma
barreira para o uso inicial da wiki.

Kinit e Standing (2013) citam diversas dificuldades que podem desmotivar o
uso da wiki pelos colaboradores, tais como: lentiddo no tempo de resposta,
dificuldade em aprender a sintaxe da wiki, duplicacdo de paginas, etc.

Levando este ponto em consideracao, a variavel de usabilidade nesta pesquisa
representa a disponibilidade de funcionalidades intuitivas e que atendam as
necessidades dos usuarios.

A variavel foi verificada através das seguintes perguntas:

e Como vocé avalia as funcionalidades disponiveis para inclusao de
artigos na Wikipédia?

e Como vocé avalia as funcionalidades disponiveis para edicdo de artigos
na Wikipédia?

e Como vocé classifica a usabilidade na pesquisa e na criacdo/edi¢do de

artigos da Wikipédia?

A Tabela 9 exibe o resultado obtido da opinido sobre as funcionalidades

disponiveis para a criagcdo de artigos na Wikipédia.
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Tabela 9 - Respostas da Avaliacédo das Funcionalidades Disponiveis para Criar
Artigos na Wikipédia

) Respostas
Alternativa Quantidade %
Excelentes 40 16,26%
Boas 169 68,70%
Medianas 33 13,41%
Ruins 1 0,41%
Péssimas 1 0,41%
Nao sei 2 0,81%

RM 4,01

Fonte: o autor

Percebe-se na Tabela 9 que 16,26% dos respondentes acreditam que as
funcionalidades disponiveis sdo excelentes e 68,70% as consideram boas, havendo
um consenso positivo na opinido dos usuarios com 4,01 de ranking médio.

O ponto de vista dos entrevistados foi semelhante com relacdo as

funcionalidades para a edicdo de artigos na Wikipédia (Tabela 10).

Tabela 10 - Respostas da Avaliacdo das Funcionalidades Disponiveis para Editar
Artigos na Wikipédia

. Respostas
Alternativa Quantidade %
Excelentes 66 26,83%
Boas 154 62,60%
Medianas 21 8,54%
Ruins 4 1,63%
Péssimas 1 0,41%
N&ao sei 0 0,00%

RM 4,14

Fonte: o autor

Conforme a Tabela 10, 26,83% consideram as funcionalidades excelentes;
62,60% boas e apenas 8,54% medianas. Sendo assim, o ranking médio foi favoravel
com um valor de 4,14.

Alguns respondentes perceberam uma evolugdo nas funcionalidades
disponiveis na Wikipédia, mas acreditam que ainda h&a pontos a melhorar.

Um ponto de melhoria comentado por alguns respondentes é o guia de uso e
de orientagbes. Os usuarios acreditam que o0s tutoriais sd8o0 extensos
desnecessariamente e complexos de entendimento. Por isso, recomendaram uma
melhoria para torna-los mais objetivos e ainda incluir demonstra¢des de uso quando

pertinentes.
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A falta de tutoriais sucintos também aumenta a complexidade de criar e editar
artigos através de codificacdo principalmente para os iniciantes na comunidade. Um
respondente ainda comenta que a interface € um pouco carregada e com muitas
opcbes que acabam dificultando as praticas corretas, como por exemplo, a
formatacao de referéncias ou ligagdes internas.

Por isso, uma das melhorias feitas na Wikipédia para diminuir a complexidade
foi a disponibilizacdo de um editor visual para criar e editar artigos. Os usuarios
acreditam tanto nos beneficios do editor que recomendaram evoluir para permitir
todas as opc¢des existentes no editor por codigo fonte.

Diversos respondentes acreditam que a implementacdo de artigo por cédigo
fonte pode ser uma das barreiras para os iniciantes na comunidade. Sendo assim,
propuseram a disponibilizacdo de duas funcionalidades: permitir a criacdo de um
artigo a partir de um arquivo e gerar um artigo copiando outro.

Os respondentes também se mostraram preocupados com 0s novatos na
comunidade. Acreditam que deve haver um acompanhamento e orientacdo mais
préoximos pelos usuarios mais experientes. Desta forma, podem-se evitar conflitos,
melhorar a qualidade nos artigos e aumentar a participacdo dos principiantes de

acordo com as regras da comunidade.

A pergunta referente a usabilidade confirmou a opinido positiva dos
respondentes com relacdo ao quesito das funcionalidades existentes na Wikipédia.
A Tabela 11 apresenta o resultado.

Tabela 11 - Respostas sobre a Usabilidade da Wikipédia

. Respostas
Alternativa Quantidade %
Excelente 52 21,14%
Boa 152  61,79%
Mediana 37 15,04%
Ruim 5 2,03%
Péssima 0 0,00%

RM 4,02

Fonte: o autor

Conforme apresentado na Tabela 11, a maior parte dos respondentes classifica
que a usabilidade da Wikipédia é excelente (21,14) ou boa (61,79%). Poucos

acreditam que € mediana e ruim, com 15,04% e 2,03% respectivamente.
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Observa-se que a Wikipédia apesar dos pontos de melhoria, oferece
funcionalidades intuitivas e que atendem as necessidades dos usuarios. Por isso, a
wiki da empresa pode se inspirar nos recursos da Wikipédia e ainda disponibilizar
um editor visual mais completo para deixar a interface amigavel.

Além da wiki possuir um boa usabilidade, é fundamental que a empresa se
preocupe em manter guias de orientacbes e uso que sejam claros e sucintos para
ajudar e treinar os usuarios. Desta forma, os funcionarios que tiverem dificuldade
poderdo se apoiar nos tutoriais e em outros usuarios da comunidade.

Outra forma de treinamento é a criacdo de um sistema de tutoria para 0s novos
usuarios com o objetivo de orientar e acompanhar os primeiros artigos e/ou até que
0 usuario sinta uma maior confianca na wiki.

A préxima secdo aborda a andlise dos resultados da pesquisa referente ao

incentivo material.

4.3.2 INCENTIVO MATERIAL

O incentivo material foi utilizado como variavel na pesquisa por ser um tema
controverso na literatura.

Chen, Chang e Liu (2012) e Pinto e Silva (2017) foram favoraveis a adogéo de
incentivos materiais. Chen, Chang e Liu (2012) comprovaram que as recompensas
materiais ou virtuais estimulariam os usuarios a participarem mais das comunidades.
Pinto e Silva (2017) recomendam uma melhoria no sistema de recompensas
simbdlicas na wiki uma vez que o esforco os membros é determinado pelo altruismo.

Em contrapartida, Nov e Oded (2007) verificaram que as pessoas nao
contribuem na Wikipédia por reconhecimento financeiro.

Dessa forma, a pesquisa questionou: qual a importancia dos seguintes
incentivos materiais para aumentar a criacdo e edicdo de artigos na Wikipédia:

1. Beneficio financeiro;

2. Desconto em produtos/servicos de parceiros da Wikipédia;

3. Presentes/souvenirs ofertados pela Wikipédia (ex.: livros, revistas, etc.);
4

Beneficios em programas de fidelidade de websites terceiros.
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A Tabela 12 aborda o resultado da pesquisa, sendo que as colunas
apresentam as sugestfes propostas no questiondrio e, as linhas as alternativas da

pergunta.

Tabela 12 - Respostas da Adocédo de Incentivos Materiais ha Wikipédia

Alternativas/Sugestdes 1 2 3 4
Indispensavel Quantidade 9 7 8 10
% 3,83% 2,89% 3,25% 4,07%
Muito Quantidade 7 10 21 9
% 2,98% 4,13% 8,54% 3,66%
Importante Quantidade 29 42 53 41
% 12,34% 17,36% 21,54% 16,67%
Pouco Quantidade 39 44 51 49
% 16,60% 18,18% 20,73% 19,92%
Nenhuma Quantidade 136 126 103 122
% 57,87% 52,07% 41,87% 49,59%
Nao sei Quantidade 15 13 10 15
% 6,38% 5,37% 4,07% 6,10%
RM 1,70 1,81 2,07 1,86

Legenda:
1. Beneficio financeiro;
2. Desconto em produtos/servigos de parceiros da Wikipédia;
3. Presentes/souvenirs ofertados pela Wikipédia (ex.: livros, revistas, etc.);
4. Beneficios em programas de fidelidade de websites terceiros.
Fonte: o autor

Conforme demonstrado na Tabela 12, o estudo colaborou com a opinido de
Nov e Oded (2007), pois ficou evidente que a maioria ndo acredita que o incentivo
material pode aumentar a contribuicdo na Wikipédia.

A sugestdo com menor nivel de aceitacdo (RM 1,7) foi o beneficio financeiro.
Sendo que foi considerado como pouco importante por 12,34% e com nenhuma para
57,87%.

O desconto em produtos/servi¢cos de parceiros da Wikipédia teve uma rejeicdo
semelhante com 16,60%% considerando como pouco importante e 52,07%% com
nenhuma.

Em seguida, a opcao de beneficios em programas de fidelidade de websites
teve uma rejeicao de 1,86 com 19,92% opinando como pouco importante e 49,59%
sem importancia.

Por fim, o item de presentes/souvenirs ofertados pela Wikipédia apesar de
possuir um grau de rejeicdo um pouco menor, confirmou a ndo aceitacdo dos
entrevistados para o uso de incentivos materiais. Obteve-se 20,73% como pouco

importante e 41,87% com nenhuma.
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Esta pergunta possuia um campo para 0s respondentes sugerirem incentivos
materiais caso preferirem e os comentarios mostraram que houve um consenso de
visdo. A sua maioria acredita que o incentivo material pode atrair novos
contribuintes, mas a pratica pode prejudicar a dinamica da comunidade:

e A disputa pelo incentivo material pode ocasionar diversos conflitos de
interesses e gerar um resultado negativo do projeto;

e Pode transformar a wiki em uma mercadoria ou fonte de renda e acabar
com a natureza colaborativa da comunidade;

e Pode corromper a motivacdo dos usuarios que iriam contribuir apenas
enquanto existissem os beneficios além de diminuir a qualidade dos
artigos;

e A distribuicdo de incentivos materiais pode ocasionar uma dificuldade
estrutural em se manter um projeto sem fins financeiros.

Embora a maioria ndo concorde com 0s incentivos materiais sugeridos na
pesquisa, alguns entrevistados sugeriram outros tipos de motivacdes materiais:

e Reconhecimento formal através de certificados e eventos nacionais;

e Além de livros, fornecer cursos e outros materiais de capacitacdo para
0S usuarios mais participativos;

e Disponibilizar espagos de armazenagem e outros servigos na internet;

e Incentivar as instituicbes de pesquisa a procura de candidatos na
Wikipédia.

Outro autor que abordou a recompensa material para motivar a disseminacéo

do conhecimento nas empresas foi Lin. Assim como alguns entrevistados, Lin (2007)

acredita que o incentivo material assegura apenas o compartilhamento temporario e

deve ser uma acdo secundaria de implementagdo nas empresas para promover a

mudanca do comportamento. Por isso, a pesquisa fez a seguinte pergunta:

guando podem ser adotadas agdes de incentivo material para aumentar a criagéo e
edicdo de artigos na Wikipédia?

e Quando um artigo atingir um determinado numero de visualizacdes:

indicador proposto por Hanley e Malafsky (2003) e Goldoni e Oliveira

(2010) e que representa a frequéncia do uso dos artefatos criados por

um usuario;
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Quando um autor atingir um determinado numero de artigos criados:
medicao proposta por Smits e Moor (2004) e Goldoni e Oliveira (2010);
Quando um autor atingir um determinado namero de artigos editados:
métrica proposta por Smits e Moor (2004) e Goldoni e Oliveira (2010);
Quando um autor atingir um determinado tempo de afiliagdo na
Wikipédia: pode ser considerada uma maneira de medir as horas gastas
do wusuario para a troca de conhecimento. Este indicador foi
recomendado por Fairchild (2002), Bose (2004) e Smits e Moor (2004);

Evitar o incentivo material.

A Tabela 13 apresenta a compilacao dos resultados.

Tabela 13 - Respostas dos Momentos para Adotar os Incentivos Materiais na

Wikipédia
) Respostas
Alternativa Quantidade %

Quando um artigo atingir um determinado numero de visualizacdes 42 17,07%
Quando um autor atingir um determinado niimero de artigos criados 74 30,08%
Quando um autor atingir um determinado numero de artigos editados 70 28,46%
Quando um autor atingir um determinado tempo de afiliacdo na Wikipédia 39 15,85%
Evitar o incentivo material 146  59,35%

Fonte: o autor

Segundo a Tabela 13, a maioria acredita que se deve evitar o incentivo material

(59,35%). Entretanto, caso seja necessaria a adocao da pratica, pode-se utilizar

como condicdo quando um autor atingir uma certa quantidade de artigos criados

e/ou editados.

Diversos respondentes ainda ressaltaram a importancia de evitar o uso de

critérios meramente numeéricos, pois poderia aumentar o fluxo de usuarios

desinteressados em fazer contribuicbes de qualidade. Desta forma, sugeriram

avaliar a qualidade dos artigos (por exemplo, com fontes vélidas, sem erros

gramaticais, etc.). Este indicador também foi proposto por Goldoni e Oliveira para

verificar a gestdo de conhecimento nas empresas (2010).

Outras sugestdes feitas pelos entrevistados foram:

Combinacdo entre o tempo de afiliagdo e outros indicadores, por
exemplo, a quantidade de artigos criados;

Quando destacar positivamente certa quantidade de artigos;

Realizac&o de concursos e maratonas com premiacgoes.
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Para concluir o topico, percebe-se que o0s incentivos materiais devem ser
evitados na comunidade da wiki empresarial.

Caso seja optado pela utilizacdo para atrair novos usuarios, uma das
possibilidades € oferecer presentes que variem de acordo com a area de atuacéo da
empresa. Desta forma, além de ndo ser necessario um grande investimento
financeiro na wiki, a empresa pode promover 0s seus produtos ou servigcos
internamente e engajar os funcionarios a se aprofundarem no mercado alvo.

O critério utilizado para um incentivo material deve ser muito bem escolhido
para evitar a queda de qualidade dos artigos. Como sugestao, pode-se optar pela
combinacdo de métricas quantitativas e qualitativas. Por exemplo: quantidade e
qualidade dos artigos criados e editados por um usuario.

Apés verificar o incentivo material, a proxima secdo possui a analise dos

resultados do incentivo social.

4.3.3 INCENTIVO SOCIAL

Chen, Chang e Liu (2012) verificaram que aumentaria a participacdo das
pessoas se existissem maneiras de confrontar a performance do usuario com
relacdo aos demais. A comparacao poderia ser feita através de pontos, troféus e/ou
fases para incentivar o altruismo por reputacédo e as atividades perante a Wikipédia
(gamificacdo) (PINTO; SILVA, 2017).

Por isso, a pesquisa questionou a importancia dos seguintes incentivos sociais
para aumentar a criacao/edicdo de artigos na Wikipédia:

Ranking dos mais participativos;
Maior visibilidade;
Destaque dos artigos publicados;

Jogos com niveis de experiéncia (gamificacéo);

o bk~ 0N

Medalhas e condecoracdes.

A Tabela 14 apresenta a compilacdo dos resultados. As colunas apresentam as

sugestdes propostas no questionario e, as linhas as alternativas da pergunta.
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Tabela 14 - Respostas da Adocao de Incentivos Sociais na Wikipédia

Alternativas/Sugestdes 1 2 3 4 5
Indispensavel Quantidade 22 30 27 11 30
% 8,98% 12,35% 11,20% 4,53% 12,40%
Muito Quantidade 69 60 74 13 38
% 28,16% 24,69% 30,71% 5,35% 15,70%
Importante Quantidade 92 90 96 68 91
% 37,55% 37,04% 39,83% 27,98% 37,60%
Pouco Quantidade 33 35 21 70 52
% 13,47%  14,40% 8,71% 28,81% 21,49%
Nenhuma Quantidade 25 21 15 49 26
% 10,20% 8,64% 6,22% 20,16% 10,74%
Nao sei Quantidade 4 7 8 32 5
% 1,63% 2,88% 3,32% 13,17% 2,07%
RM 3,12 3,18 3,33 2,37 2,97

Legenda:
1. Ranking dos mais participativos;
2. Maior visibilidade;
3. Destaque dos artigos publicados;
4. Jogos com niveis de experiéncia (gamificagdo);
5. Medalhas e condecoracgdes.
Fonte: o autor

De acordo com a Tabela 14, a maioria dos respondentes reconhece que o
incentivo social é importante para motivar a edicdo e criacdo de artigos.

O incentivo mais bem aceito pelos entrevistados foi 0 de destaque dos artigos
publicados, sendo que 11,20% consideraram o item indispensavel, 30,71% muito
importante e 39,83% importante.

Diversos respondentes concordaram com incentivo de dar maior visibilidade.
12,35% acreditam que € indispensavel, 24,69% muito importante e 37,04%
importante.

O grau de aceitacdo do ranking dos mais participativos também foi bem
semelhante. Obteve-se 8,98% das respostas como indispensavel, 28,16% muito
importante e 37,55% importante.

Apesar do incentivo de medalhas e condecoracgfes ser utilizado na Wikipédia,
0s entrevistados ndo o considerou importante para aumentar a criacdo e edicdo de
artigos. O item ficou apenas na quarta posi¢cao e obteve um ranking médio de 2,97,
sendo que 12,40% opinaram como indispensavel, 15,70% muito importante e
37,60% importante.

O item de jogos com niveis de experiéncia ndo foi julgado como importante

pelos entrevistados. O grau de rejeicdo foi de 2,37. Um ponto interessante foi a
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quantidade de respostas como ‘nao sei’ (13,17%) que representam nao possuir uma
opinido formada sobre o assunto.

Com relacdo aos comentarios realizados, teve um respondente que nao
concorda com qualquer tipo de incentivo, mas acredita que a motivacao social pode
ser utilizada como suporte paralelo para ndo comprometer a isencdo da Wikipédia.

Alguns respondentes também acreditam que se devem reconhecer 0s usuarios
mais experientes que ajudam os iniciantes ou quem precisar. Sendo assim, pode ser
uma maneira de motivar 0s usuarios a orientar os demais de acordo com os padrdes
da comunidade.

Outro ponto sugerido foi de incentivar socialmente os usuarios que melhorarem
0s artigos sem edicdo a bastante tempo, pois pode ser uma alternativa para motivar
a revisao e atualizacéo de artigos antigos.

Por fim, pode-se observar que a wiki deve possuir incentivos sociais para
colaborar com a motivacdo dos funcionarios em criar e editar artigos. Além de
destacar os artigos de melhor qualidade, a wiki pode ranquear os usuarios mais
participativos e possibilitar uma maior visibilidade na empresa.

Uma maneira de reconhecer socialmente os funcionarios com envolvimento
positivo na comunidade pode ser a atribuicdo de fungbes administrativas para a

gestado de conteudo da wiki. O assunto € abordado na préxima secao.

4.3.4 FUNCOES ADMINISTRATIVAS NA GESTAO DE CONTEUDO

A estrutura colaborativa de uma wiki pode gerar diversos problemas, por
exemplo, vandalismo do contetdo, dificultar a avaliagdo da qualidade do conteudo,
etc. (HASAN; PLAFF, 2006). Com o intuito de mitigar tais adversidades, a Wikipédia
possui algumas func¢des administrativas que permitem melhorar a gestdo de
conteudo.

Por isso, a pesquisa questionou a importancia das seguintes funcdes
administrativas na gestédo de conteudos na Wikipédia:

1. Administrador (direitos de operador de sistema);

2. Autorrevisor (marcar automaticamente as proprias edigbes como
patrulhadas);
Reversor (reverter edi¢coes rapidamente);

4. Eliminador (eliminar e restaurar paginas).
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A Tabela 15 apresenta as respostas obtidas, sendo que as colunas sao as
fungcbes administrativas sugeridas no questionario e, as linhas as alternativas da

pergunta.

Tabela 15 - Respostas do Uso das Fun¢des Administrativas na Gestdo de Conteudo

na Wikipédia

Alternativas/Papéis 1 2 3 4
Indispensavel Quantidade 103 41 59 58
% 42,04% 16,67% 23,98% 23,58%
Muito Quantidade 65 55 61 57
% 26,53% 22,36% 24,80% 23,17%
Importante  Quantidade 61 103 100 97
% 2490% 41,87% 40,65% 39,43%
Pouco Quantidade 9 16 17 19
% 3,67% 6,50% 6,91% 7,72%
Nenhum Quantidade 2 24 7 13
% 0,82% 9,76% 2,85% 5,28%
N&o sei Quantidade 5 7 2 2
% 2,04% 2,85% 0,81% 0,81%
RM 4,08 3,31 3,61 3,52

Legenda:
1. Administrador (direitos de operador de sistema);
2. Autorrevisor (marcar automaticamente as préprias edicdes como patrulhadas);
3. Reversor (reverter edigbes rapidamente);
4. Eliminador (eliminar e restaurar paginas).
Fonte: o autor

Segundo a Tabela 15, os entrevistados tiveram um alto grau de aceitacdo com
o papel de administrador para a gestdo de contetudo (4,08), sendo que 42,04%
acham que é indispensavel, 26,53% muito importante e 24,90% importante.

Alguns entrevistados ainda ressaltaram que os administradores precisam ser
presentes na comunidade e de facil acesso para ajudar quem precisa.

Os reversores foram considerados relevantes na Wikipédia. 23,98% acreditam
que sao indispensaveis, 24,80% muito importantes e 40,65% importantes.

Similarmente, os eliminadores também foram opinados como importantes na
gestado de conteudo. 23,58% julgam como indispensaveis, 23,17% muito importantes
e 39,43% importantes.

O ultimo item no grau de aceitacdo dos usuarios foi o autorrevisor com ranking
meédio de 3,31. 16,67% dos entrevistados acreditam que a funcdo administrativa &

indispensavel, 22,36% muito importante e 41,87% importante,
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Apesar dos papéis contribuirem positivamente na gestdo de contetdo, alguns

dos respondentes ressaltaram a importancia de um bom treinamento em cada papel.

Desta forma, pode-se evitar o conflito na comunidade e prejudicar a qualidade dos

artigos.

Os entrevistados também fizeram as seguintes sugestdes:

Supervisor: podem esconder edigcdes que ndo serdo visualizadas nem
pelos administradores;

Corretor: evita a reversao e a eliminacao de artigos;

Ombudsman: funcdo responsavel por mediar as discussées na
comunidade com imparcialidade e com foco na qualidade e nos padrdes
da comunidade.

Algum papel para patrulhar as paginas com menos acessos a fim de
identificar os artigos defasados ou com conteudo parcial ou até mesmo
errados. Um simples artigo mal produzido pode afetar a credibilidade da
Wikipédia.

Apds o0s respondentes opinarem sobre a importancia das funcodes

administrativas, o questionario abordou uma politica utilizada na Wikipédia para

atribuicdo de papéis.

Uma regra existente na comunidade é a meritocracia em que a candidatura de

um papel esta condicionada ao grau de participacdo do usuario. Por exemplo, o

papel de administrador exige que o usuario seja conhecido pela comunidade, digno

de confianca, possua ao menos duas mil edicdes e tem um tempo de afiliacdo na
Wikipédia acima de seis meses (WIKIPEDIA, 2018b).

Levando-se o cenario utilizado, a pesquisa perguntou: qual a relevancia em

adotar politicas de meritocracia em que 0s autores mais participativos tenham

acesso a uma maior quantidade de funcionalidades administrativas na gestdo de

conteudos na Wikipédia?

A Tabela 16 exibe as respostas obtidas.
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Tabela 16 - Respostas das Politicas de Meritocracia na Atribuicdo de Funcdes
Administrativa

) Respostas
Alternativa Quantidade %
Indispensavel 24 9,76%
Muito relevante 117 47,56%
Relevante 59 23,98%
Pouco relevante 20 8,13%
Nenhuma 19 7,72%
N&ao sei 7 2,85%
RM 3,45

Fonte: o autor

Conforme a Tabela 16, a maioria dos entrevistados acredita que a atribuicdo de
funcdes de acordo com o nivel de participacdo € muito relevante para melhorar a
gestdo de conteudo, sendo que 9,76% opinaram como indispensavel, 47,56% muito
relevante e 23,98% relevante.

O uso da politica também foi abordado positivamente em outro estudo. Chen,
Chang e Liu (2012) acreditam que além de gerir o contetdo, a concessao de papéis
vinculada a participacdo dos usuéarios também pode incentivar a producdo de
conteudo.

Sendo assim, pode-se observar a importancia de condicionar a atribuicdo de
papéis na wiki com o nivel de participacdo do usudario.

Vale ressaltar que as empresas devem se atentar a compatibilidade da
guantidade de funcBes administrativas e do volume de artigos e de usuarios da
comunidade. Desta forma, evita-se sobrecarregar uma determinada pessoa e ao
mesmo tempo pode-se oferecer o apoio e tutoria para 0s usuarios que necessitam
de maneira mais agil.

A proxima secdo aborda a andlise dos resultados da wiki utilizada nas

empresas para a gestdo do conhecimento.

4.3.5 USO WIKI NAS EMPRESAS

Além de abordar algumas acdes que podem incentivar a criacéo e edicao de
artigos na Wikipédia, a pesquisa também questionou a opinido dos entrevistados
sobre 0 uso da wiki nas empresas para a gestao do conhecimento.

A primeira pergunta feita foi referente & importancia da adocdo de nas wiki

pelas empresas para produzir e disseminar o conteudo internamente.
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A Tabela 17 aborda o resultado da pesquisa.

Tabela 17 - Respostas Sobre a Importancia do Uso da Wiki nas Empresas

_ Respostas
Alternativa Quantidade %

Indispensavel 15 6,10%
Muito importante 106 43,09%
Importante 72 29,27%
Pouco importante 49 19,92%
Nenhuma 4 1,63%

RM 3,32

Fonte: o autor

A Tabela 17 mostra que os usuarios entendem a importancia do uso da
ferramenta. 6,10% consideraram como indispenséavel, 43,09% muito importante e
29,27% importante.

ApoOs verificar se os entrevistados compreendem a relevancia do uso da wiki
nas empresas, a pesquisa quis saber a frequéncia do uso da wiki da empresa para
compartilhar os conhecimentos através da criacdo e edicao de artigos.

A Tabela 18 apresenta as respostas obtidas.

Tabela 18 — Respostas da Frequéncia de Uso da Wiki da Empresa

) Respostas
Alternativa Quantidade %
Sempre 28 11,38%
Na maioria das vezes 112 45,53%
Eventualmente 55 22,36%
Nunca 22 8,94%
N&o sei 29 11,79%

Fonte: o autor

Conforme a Tabela 18, observa-se que o0s entrevistados que participam
ativamente da Wikipédia também se envolveriam em uma wiki corporativa. 11,38%
disseram que sempre compartilhariam o conhecimento na comunidade da empresa,
45,53% na maioria das vezes e apenas 22,36% como eventualmente.

Sendo assim, percebe-se que quando uma pessoa possui uma cultura
colaborativa, tende a contribuir em qualquer comunidade seja uma aberta

(Wikipédia) ou uma particular (empresa).

Nesta secdo foi abordada a andlise dos resultados das dez questbes

respondidas por 246 usuarios participativos da Wikipédia. Apesar da pesquisa ter
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classificado a populacdo em trés grupos de acordo com o grau de participagdo na
Wikipédia, ndo foram encontradas divergéncias de opinides que fossem
significativas na interpretacdo dos dados.

Os resultados apresentados na pesquisa permitiram identificar algumas
estratégias que podem ser adotadas para incentivar os funcionarios a criar e editar
artigos em uma wiki. As praticas identificadas foram sumarizadas no proximo

capitulo.
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5 ESTRATEGIAS PARA MOTIVAR O USO DA WIKI NAS
EMPRESAS

Através da pesquisa realizada com os usuarios mais participativos da
Wikipédia, foi possivel identificar varias estratégias para motivar os funcionarios a
contribuirem com a gestdo do conhecimento nas empresas através da criacao e
edicao de artigos em uma wiki.

O Quadro 1 sumariza as estratégias identificadas nas variaveis utilizadas na
pesquisa: usabilidade, incentivos materiais, incentivos sociais, funcdes

administrativas na gestdo de conteudo e uso da wiki nas empresas.

Quadro 1 — Estratégias para Motivar o Uso da Wiki nas Empresas

Variavel Estratégia
Usabilidade Inicialmente, a wiki pode se inspirar nas funcionalidades da
Wikipédia
Possuir um editor visual completo para facilitar a criacdo/edi¢do de
artigos

Facil acesso aos guias de orientacdes que sejam objetivos e
atualizados periodicamente
Tutoria para 0s NOVOS usuarios

Incentivos Materiais Evitar os incentivos materiais

Premiar os usuarios com presentes que variem de acordo com a
area de atuacdo da empresa

Definir os critérios para concessado dos incentivos que envolvam
indicadores quantitativos e qualitativos

Incentivos Sociais Destacar artigos publicados

Maior visibilidade do usuério

Ranking dos usuarios mais participativos
Reconhecer os usuarios com envolvimento positivo
Participacdo ativa dos gestores na wiki

Funcbes  Administrativas | Atribuir funcdes administrativas de acordo com o nivel de
na Gestao de Contelido participagdo dos usuarios na comunidade

Treinamento dos usudrios para exercer uma determinada fungdo
Compatibilidade entre a quantidade de fun¢gbes o volume de artigos
€ Usudrios

Uso da Wiki nas Empresas | Avaliar o grau de interesse em participar ativamente na wiki no
momento da sele¢do do novo colaborador

Fonte: o autor

A primeira variavel da pesquisa foi a usabilidade e representou a existéncia de
funcionalidades que fossem intuitivas e que atendessem as necessidades dos
usuarios.

A usabilidade foi utilizada por ser um dos fatores determinantes para a
aceitacao inicial de uma tecnologia e permitiu verificar que a Wikipédia possui uma

boa usabilidade. Sendo assim, inicialmente, pode-se inspirar nas funcionalidades da
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Wikipédia e possuir com um editor visual completo para simplificar o uso na edicéo e
criacao de artigos na wiki da empresa.

Outra estratégia para contribuir na usabilidade da wiki, € possuir facil acesso
aos guias de orientacbes e criar uma politica de revisdo periodica para deixa-los
claros, objetivos e atualizados.

Como a falta de usabilidade pode interferir na aceitacdo inicial da wiki, a

([N

empresa pode fazer um sistema de tutoria para os novos usuarios. Desta forma,
possivel orientar e acompanhar os novatos na comunidade para evitar conflitos e
perda de qualidade nos artigos.

A variavel de incentivos materiais representou as estratégias referentes a
adocdo de recompensas materiais ou virtuais para motivar a criacdo e edicdo de
artigos.

Através da pesquisa, pode-se verificar que as empresas devem evitar 0s
incentivos materiais. Entretanto, como o resultado pode variar conforme o publico
alvo, uma das acdes possivel é a distribuicdo de presentes de acordo com a area de
atuacdo da empresa para seja possivel:

e Evitar um grande investimento financeiro para a compra dos prémios;
e Promover internamente os produtos e/ou servigcos da empresa,
e Engajar os funcionarios a se manterem atualizados.

Para a empresa efetuar o incentivo material e até mesmo a avaliacdo da
gestdo do conhecimento, € importante definir indicadores e utilizar uma wiki que
permita facilmente a coleta dos dados.

O critério de avaliacdo da organizacdo deve ser claro e bem definido. Como
sugestdo, pode-se optar tanto por medidas quantitativas como qualitativas para
mitigar a perda de qualidade devido ao rapido aumento de artigos. Por exemplo,
combinar a quantidade de artigos criados e editados com a qualidade do conteudo
produzido.

A variavel de incentivos sociais correspondeu as estratégias de motivacao
através da comparacdo do desempenho de um usuario com o0s demais da
comunidade. Através da pesquisa, pode-se observar que o0s gestores da empresa
podem adotar uma wiki que possua funcionalidades para destacar os artigos de
melhor qualidade, ranquear 0s usuarios mais presentes e possibilitar uma

visibilidade do funcionario na empresa.
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Entretanto, os incentivos sociais dependem diretamente da participacao ativa
dos gestores na comunidade para que possam reconhecer os funcionarios que
tenham envolvimento positivo.

A variavel de funcbes administrativas foi utilizada no estudo por permitir uma
gestdo de conteudo e, consequentemente, uma melhor qualidade nos artigos
existentes na comunidade.

Por intermédio da pesquisa, pode-se observar a importancia para atribuir
funcdes administrativas conforme o nivel de participacdo na wiki. Contudo, os
usuarios precisam ser treinados antes de exercer cada novo papel na comunidade
para evitar conflitos e prejudicar a qualidade dos artigos.

E importante ressaltar que a concessdo de papéis aos usuarios deve ser
compativel as necessidades da comunidade. Desta forma, a quantidade de funcdes
administrativas seré proporcional ao volume de artigos e de usuéarios para evitar, por
exemplo, a sobrecarga de trabalho para os administradores, falta de atencéo para os
usuarios, etc.

A ultima variavel foi o uso da wiki has empresas que foi utilizada para observar
o entendimento dos usuérios da Wikipédia das formas de uso da wiki na gestdo do
conhecimento nas organizagoes.

Ao analisar o resultado do estudo, pode-se observar que as pessoas as quais
possuem uma cultura colaborativa tendem a contribuir em qualquer comunidade
wiki. Sendo assim, pode-se incluir a avaliagdo do grau de interesse em participar
ativamente da wiki da empresa no momento da sele¢do de um novo funcionario.

A criacdo de um critério para avaliar a compatibilidade dos valores do
candidato e da empresa no momento selecdo também foi proposta por Gagné
(2009) a qual defendeu gque a acéo faz as empresas contratarem mais pessoas com
atitudes positivas para disseminar 0os seus conhecimentos.

Por fim, o presente capitulo abordou as estratégias que as empresas podem
utilizar para incentivar os colaboradores a criar e editar artigos na wiki com base nos
resultados obtidos nos questionarios enviados aos usuarios mais participativos da
Wikipédia.

Vale ressaltar que os gestores das empresas precisam adaptar o uso das

estratégias propostas neste capitulo de acordo com as suas necessidades visto que
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os fatores motivacionais podem variar de acordo com o publico alvo em uma
determinada localidade.
O proximo capitulo apresenta as conclusdes do trabalho e os possiveis

trabalhos que podem ser realizados a parir dos resultados da pesquisa.
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6 CONCLUSOES DO TRABALHO

O ITIL sugere diversos processos para uma melhor gestdo de servigcos de TI.
Um destes processos é a gestdo do conhecimento que visa a disponibilizacdo do
conhecimento em tempo habil de ser um diferencial competitivo na organizagao.

Uma das formas de se implementar a gestdo do conhecimento é através do uso
de uma wiki para que os funcionarios possam compartilhar os conhecimentos
relevantes de modo colaborativo na organizacgao.

Para que haja sucesso no uso da wiki, € necessario o engajamento dos
funcionarios para que participem ativamente da comunidade. Sendo assim, este
trabalho teve como objetivo identificar as estratégias para motivar a criacdo e edicédo
de artigos em uma wiki.

Para tanto, foi realizada uma pesquisa social através do envio de questionério
para 0s usuarios mais participativos da Wikipédia Luséfona em 2017.

A pesquisa abordou as seguintes variaveis: a usabilidade, o incentivo material,
o incentivo social, as funcfes administrativas e o uso da wiki nas empresas.

Através da usabilidade, pode-se observar que em um primeiro momento, a wiki
pode se inspirar nas funcionalidades da Wikipédia e possuir um editor visual
completo para deixar a interface mais amigavel.

A variavel de incentivo material permitiu observar que o uso de recompensas
materiais ou virtuais deve ser evitado por nao interferir no grau de motivacdo das
pessoas em contribuir na wiki.

Caso o0s gestores da empresa resolvam premiar 0s usuarios mais
participativos, uma das possibilidades é oferecer presentes de acordo com o0 ramo
de negécio. Por exemplo, uma empresa de Tl poderia recompensar com cursos,
livros e/ou revistas da tecnologia utilizada. Além de contribuir para a atualizacao e
treinamento do funcionario, a organizacdo pode divulgar os seus produtos ou
servigos internamente.

Com relacéo a variavel de incentivo social, pode-se observar a importancia de
conscientizar 0os gestores a serem participativos na wiki e a reconhecer os usuarios
gue se envolvam positivamente na comunidade.

Através da variavel de funcdes administrativas, pode-se observar que é
relevante atribuir fungcdes administrativas na gestdo de conteudo da wiki de acordo

com o nivel de participagao positivo do usuario na comunidade.
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A pesquisa abordou os seguintes papéis em uma wiki: administrador,
autorrevisor, reversor e eliminador. Apesar de todos serem classificados como
importantes, o papel de maior relevancia € o administrador. Por isso, uma empresa
pode iniciar a wiki apenas com o papel e com o tempo segregar as funcdes
conforme as necessidades da comunidade.

A Ultima variavel da pesquisa referente ao uso da wiki nas empresas podde
observar uma boa aceitacdo dos entrevistados da Wikipédia em utilizar a wiki de
uma empresa para compartilhar os seus conhecimentos através da criacédo e edicao
de artigos. Por isso, as empresas podem avaliar a viabilidade de incluir o grau de
interesse em participar ativamente da wiki no momento da sele¢cdo do novo
colaborador.

Com relacdo aos trabalhos futuros, o estudo possibilitou sugerir as seguintes
pesquisas:

e ApOs a analise dos resultados, foi possivel identificar as seguintes
melhorias no questionario:

o Verificar a quantidade de respondentes que trabalham em uma
empresa que utilize a wiki para a gestdo do conhecimento. Desta
forma, é possivel observar a adocdo da wiki entre o0s
respondentes;

o Ajustar as opcbes das perguntas referentes a relevancia e
importancia para possuir um ponto neutro, pois ajuda na andlise
dos resultados.

¢ Uma limitacdo do estudo foi 0 envio do questionario para apenas alguns
usuarios registrados na Wikipédia. Por isso, uma sugestao de trabalho
futuro é repetir o questionario para um publico maior da Wikipédia;

e Diversos estudos observaram uma grande diferenca de géneros na
participacdo na wiki. Como a taxa de atividade de pessoas de género
feminino é bem inferior, pode-se sugerir um estudo mais aprofundado
para entender as barreiras e as possiveis acdes para incentivar a
adocéao do publico;

e Adequar o questionario utilizado no estudo e realizar uma pesquisa

social em uma empresa. Desta forma, é possivel comparar os resultados
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e verificar as acdes que a organizacdo pode tomar para melhorar a
gestao do conhecimento ao incentivar o uso da wiki;

e Aplicar as acbes propostas através da analise dos resultados em uma
empresa para verificar os efeitos na participacdo dos funcionarios na
wiki e, consequentemente, na gestdo do conhecimento;

e Estudar os usuarios que diminuiram a contribuicdo ou se isentaram da
Wikipédia para identificar as possiveis a¢gdes para incentivar o retorno na
comunidade.

Por fim, o estudo permitiu identificar diversas estratégias para incentivar a
criacdo e edicdo de artigos na wiki que devem ser adaptadas conforme as
necessidades do publico alvo. Desta forma, é possivel contribuir para a formacéo de
uma cultura colaborativa e melhorar o engajamento dos funcionarios na gestdo do
conhecimento.

Com uma boa gestdo do conhecimento, além da empresa incorporar o
conhecimento em novas tecnologias e produtos mais rapidamente, pode-se

melhorar a qualidade dos servicos de Tl para agregar um maior valor aos clientes.
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APENDICE A - QUESTIONARIO ENVIADO

1. Como vocé avalia as funcionalidades disponiveis para inclusdo de artigos na
Wikipédia?
. Excelentes
. Boas

a

b

c. Medianas
d. Ruins

e. Péssimas
f.

Nao sei

2. Como vocé avalia as funcionalidades disponiveis para edicdo de artigos na
Wikipédia?
. Excelentes
. Boas

a

b

c. Medianas
d. Ruins

e. Péssimas
f.

Nao sei

3. Como vocé classifica a usabilidade na pesquisa e na criacdo/edicdo de artigos
da Wikipédia?
a. Excelente

Boa

Mediana

Ruim

Péssima

-~ ® oo T

Nao sei

4. Qual a importancia dos seguintes incentivos materiais para aumentar a

criacao/edicdo de artigos na Wikipédia?
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Sugestao

Indispensavel

Muito

Importante

Pouco

Nenhuma

Nao

sei

Beneficio financeiro

Desconto em
produtos/servicos de parceiros
da Wikipédia

Presentes/souvenirs ofertados
pela Wikipédia (ex.: livros,

revistas, etc.)

Beneficios em programas de
fidelidade de websites

terceiros

Sugestédo de incentivo material (opcional):

5. Quando podem ser adotadas acfGes de incentivo material para aumentar a

criacdo/edicao de artigos na Wikipédia?

a. Quando um artigo atingir x visualizacoes;

-~ ® oo T

6. Qual a importancia dos seguintes

Evitar o incentivo material;

Sugestao (opcional):

criacdo/edicao de artigos na Wikipédia?

Quando um autor atingir x artigos criados;

Quando um autor atingir x artigos editados;

Quando um autor atingir um tempo x de afiliagdo na Wikipédia;

incentivos sociais para aumentar a

Sugestédo

Indispensavel

Muito

Importante

Pouco

Nenhuma

Nao

sei

Ranking dos mais

participativos

Maior visibilidade

Destaque dos artigos

publicados

Jogos com niveis de

experiéncia (gamificacao)

Medalhas e condecorac¢fes
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Sugestao de incentivo social (opcional):

7. Qual a importancia das seguintes funcBes administrativas na gestdo de

conteudos na Wikipédia?

Sugestédo Indispensavel | Muito | Importante | Pouco | Nenhuma | Nao

sei

Administrador  (direitos  de

operador de sistema)

Autorrevisor (marcar
automaticamente as proprias

edi¢cbes como patrulhadas)

Reversor

rapidamente)

(reverter edicdes

Eliminador (eliminar e

restaurar paginas)

Outra funcao importante para a gestao de contetdo (opcional):

8. Qual a relevancia em adotar politicas de meritocracia em que 0s autores mais

participativos tenham acesso a uma maior quantidade de funcionalidades

administrativas na gestéo de conteudos na Wikipédia?

a
b
C.
d
e
f.

Indispensavel,
Muito relevante;
Relevante;
Pouco relevante;
Nenhuma;

Nao sei.

9. Um sistema wiki pode ser utilizado como uma ferramenta para producdo e

disseminacgdo de conteudos nas organizagdes.

Qual a importancia da adoc¢do de uma versao corporativa da wiki nas empresas?

a.

b
C.
d

Indispensavel,
Muito importante;
Importante;

Pouco importante;
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e.

Nenhuma.

10.Um sistema wiki na empresa pode armazenar diversos conteudos da

organizacdo (ex.: melhores praticas, descricdo de processos administrativos,

etc.).

Com qual frequéncia vocé utiliza/utilizaria a wiki da empresa para compartilhar

0S seus conhecimentos através da criacao/edicao de artigos?

a.

b
c.
d.
e

Sempre;

Na maioria das vezes;
Eventualmente
Nunca

Nao sei.

11.Informe o seu e-mail caso queira ser informado a respeito do resultado dessa

pesquisa (opcional):
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APENDICE B - RESULTADO POR GRUPO DE CLASSIFICACAO

1. Como vocé avalia as funcionalidades disponiveis para inclusdo de artigos na
Wikipédia?
a) Excelente:

Alternativa .Respostas
Quantidade %
Excelentes 28 20,29%
Boas 89 64,49%
Medianas 19 13,77%
Ruins 1 0,72%
Péssimas 0 0,00%
N&o sei 1 0,72%
RM 4,05
b) Regular:
. Respostas
Alternativa )
Quantidade %
Excelentes 3 5,08%
Boas 48 81,36%
Medianas 6 10,17%
Ruins 0 0,00%
Péssimas 1 1,69%
N&o sei 1 1,69%
RM 3,90
c) Fraca:
. Respostas
Alternativa )
Quantidade %
Excelentes 9 18,37%
Boas 32 65,31%
Medianas 8 16,33%
Ruins 0 0,00%
Péssimas 0 0,00%
N&o sei 0 0,00%
RM 4,02

2. Como vocé avalia as funcionalidades disponiveis para edicdo de artigos na
Wikipédia?
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a) Excelente:

. Respostas
Alternativa )
Quantidade %
Excelentes 41 29,71%
Boas 82 59,42%
Medianas 13 9,42%
Ruins 2 1,45%
Péssimas 0 0,00%
N&ao sei 0 0,00%
RM 417
b) Regular:
Alternativa _Respostas
Quantidade %
Excelentes 11 18,64%
Boas 44 74,58%
Medianas 2 3,39%
Ruins 1 1,69%
Péssimas 1 1,69%
N&o sei 0 0,00%
RM 4,07
c) Fraca:
Alternativa _Respostas
Quantidade %
Excelentes 14 28,57%
Boas 28 57,14%
Medianas 6 12,24%
Ruins 1 2,04%
Péssimas 0 0,00%
N&o sei 0 0,00%
RM 4,12

3. Como vocé classifica a usabilidade na pesquisa e na criacdo/edicdo de artigos da
Wikipédia?
a) Excelente:

. Respostas
Alternativa .
Quantidade %

Excelente 34 24,64%
Boa 74 53,62%
Mediana 27 19,57%
Ruim 3 2,17%
Péssima 0 0,00%

RM 4,01

b) Regular:
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Alternativa

Respostas

c) Fraca:

Quantidade %
Excelente 10 16,95%
Boa 45 76,27%
Mediana 3 5,08%
Ruim 1 1,69%
Péssima 0 0,00%
RM 4,08
. Respostas
Alternativa )
Quantidade %
Excelente 8 16,33%
Boa 33 67,35%
Mediana 7 14,29%
Ruim 1 2,04%
Péssima 0 0,00%
RM 3,98

Qual a importancia dos seguintes incentivos materiais para aumentar a

criacdo/edicao de artigos na Wikipédia?

1. Beneficio financeiro;

2. Desconto em produtos/servicos de parceiros da Wikipédia;

3. Presentes/souvenirs ofertados pela Wikipédia (ex.: livros, revistas, etc.);

4. Beneficios em programas de fidelidade de websites terceiros.

a) Excelente:

Alternativas/Sugestdes 1 2 3 4
Indispensavel Quantidade 7 4 5 6
% 5,38% 2,94% 3,62% 4,35%
Muito Quantidade 4 6 9 3
% 3,08% 4,41% 6,52% 2,17%
Importante Quantidade 13 23 31 27
% 10,00% 16,91% 22,46% 19,57%
Pouco Quantidade 23 25 32 29
% 17,69% 18,38% 23,19% 21,01%
Nenhuma Quantidade 73 70 56 63
% 56,15% 51,47% 40,58% 45,65%
Nao sei Quantidade 10 8 5 10
% 7,69% 5,88% 3,62% 7,25%
RM 1,74 1,82 2,06 1,91

b) Regular:
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Alternativas/Sugestdes 1 2 3 4
Indispensavel Quantidade 2 2 2 2
% 3,51% 3,45% 3,39% 3,39%
Muito Quantidade 2 1 4 1
% 3,51% 1,72% 6,78% 1,69%
Importante Quantidade 9 9 13 7
% 15,79% 15,52% 22,03% 11,86%
Pouco Quantidade 7 12 12 13
% 12,28% 20,69% 20,34% 22,03%
Nenhuma Quantidade 33 30 24 32
% 57,89% 51,72% 40,68% 54,24%
Nao sei Quantidade 4 4 4 4
% 7,02% 6,90% 6,78% 6,78%
RM 1,74 1,76 2,05 1,69

c) Fraca:

Alternativas/Sugestdes 1 2 3 4
Indispensavel Quantidade 0 1 1 2
% 0,00% 2,08% 2,04% 4,08%
Muito Quantidade 1 3 8 5
% 2,08% 6,25% 16,33% 10,20%
Importante Quantidade 7 10 9 7
% 14,58% 20,83% 18,37% 14,29%
Pouco Quantidade 9 7 7 7
% 18,75% 14,58% 14,29% 14,29%
Nenhuma Quantidade 30 26 23 27
% 62,50% 54,17% 46,94% 55,10%
Nao sei Quantidade 1 1 1 1
% 2,08% 2,08% 2,04% 2,04%
RM 1,55 1,85 2,10 1,92

Quando podem ser adotadas acdes de

criacdo/edicao de artigos na Wikipédia?

a) Excelente:

. Respostas
Alternativa i
Quantidade %
Quando um artigo atingir x visualiza¢gBes 27 19,57%
Quando um autor atingir x artigos criados 40 28,99%
Quando um autor atingir x artigos editados 42 30,43%
Quando um autor atingir um tempo x de afiliacdo na Wikipédia 22 15,94%
Evitar o incentivo material 73 52,90%

incentivo material para aumentar a
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b) Regular:

. Respostas
Alternativa )
Quantidade %
Quando um artigo atingir x visualizacoes 5 8,47%
Quando um autor atingir x artigos criados 22 37,29%
Quando um autor atingir x artigos editados 19 32,20%
Quando um autor atingir um tempo x de afiliacdo na Wikipédia 11 18,64%
Evitar o incentivo material 42 71,19%
c) Fraca:
) Respostas
Alternativa )
Quantidade %
Quando um artigo atingir x visualizacdes 10 20,41%
Quando um autor atingir x artigos criados 12 24,49%
Quando um autor atingir x artigos editados 9 18,37%
Quando um autor atingir um tempo x de afiliacdo na Wikipédia 6 12,24%
Evitar o incentivo material 31 63,27%

Qual a importancia dos seguintes incentivos sociais para

criacao/edicdo de artigos na Wikipédia?
1. Ranking dos mais participativos;
2. Maior visibilidade;

3. Destaque dos artigos publicados;

4. Jogos com niveis de experiéncia (gamificacdo);

5. Medalhas e condecoragoes.

a) Excelente:

aumentar a

Alternativas/Sugestdes 1 2 3 4 5
Indispensavel Quantidade 12 14 14 6 16
% 8,76% 10,22% 10,22% 4,38% 11,76%
Muito Quantidade 47 38 46 7 24
% 34,31% 27,74% 33,58% 511% 17,65%
Importante Quantidade 42 43 54 39 55
% 30,66% 31,39% 39,42% 28,47% 40,44%
Pouco Quantidade 21 21 13 39 29
% 15,33% 15,33% 9,49% 28,47% 21,32%
Nenhuma Quantidade 14 16 5 30 10
% 10,22% 11,68% 3,65% 21,90% 7,35%
Nao sei Quantidade 1 5 5 16 2
% 0,73% 3,65% 3,65% 11,68% 1,47%
RM 3,16 3,10 3,39 2,34 3,05
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b) Regular:

Alternativas/Sugestdes 1 2 3 4 5
Indispensavel Quantidade 6 8 9 4 9
% 10,17% 14,04% 16,36% 7,02%  15,79%
Muito Quantidade 8 9 12 1 8
% 13,56% 15,79% 21,82% 1,75% 14,04%
Importante Quantidade 29 30 20 16 20
% 49,15% 52,63% 36,36% 28,07%  35,09%
Pouco Quantidade 7 5 5 19 10
% 11,86% 8,77% 9,09% 33,33% 17,54%
Nenhuma Quantidade 7 3 7 10 9
% 11,86% 526% 12,73% 17,54% 15,79%
Nao sei Quantidade 2 2 2 7 1
% 3,39% 3,51% 3,64% 12,28% 1,75%
RM 2,98 3,25 3,21 2,40 2,96

c) Fraca:

Alternativas/Sugestdes 1 2 3 4 5
Indispensavel Quantidade 4 8 4 1 5
% 8,16% 16,33% 8,16% 2,04% 10,20%
Muito Quantidade 14 13 16 5 6
% 28,57% 26,53% 32,65% 10,20% 12,24%
Importante Quantidade 21 17 22 13 16
% 42,86% 34,69% 44,90% 26,53% 32,65%
Pouco Quantidade 5 9 3 12 13
% 10,20% 18,37% 6,12% 24,49% 26,53%
Nenhuma Quantidade 4 2 3 9 7
% 8,16% 4,08% 6,12% 18,37% 14,29%
Nao sei Quantidade 1 0 1 9 2
% 2,04% 0,00% 2,04% 18,37% 4,08%
RM 3,19 3,33 3,31 2,43 2,77

Qual a importancia das seguintes func¢bes administrativas na gestdo de
conteudos na Wikipédia?
1. Administrador (direitos de operador de sistema);
2. Autorrevisor (marcar automaticamente as proprias edicdes como
patrulhadas);
3. Reversor (reverter edigdes rapidamente);

4. Eliminador (eliminar e restaurar paginas).

a) Excelente:
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Alternativas/Papéis 1 2 3 4
Indispensavel Quantidade 66 27 39 38
% 47,83% 19,57% 28,26% 27,54%
Muito Quantidade 34 32 38 36
% 24,64% 23,19% 27,54% 26,09%
Importante Quantidade 27 65 48 45
% 19,57% 47,10% 34,78% 32,61%
Pouco Quantidade 7 8 10 13
% 5,07% 5,80% 7,25% 9,42%
Nenhum Quantidade 1 3 1 4
% 0,72% 2,17% 0,72% 2,90%
Nao sei Quantidade 3 3 2 2
% 2,17% 2,17% 1,45% 1,45%
RM 4,16 3,53 3,76 3,67

b) Regular:

Alternativas/Papéis 1 2 3 4
Indispensavel Quantidade 21 8 11 11
% 36,21% 13,56% 18,64% 18,64%
Muito Quantidade 15 12 12 10
% 25,86% 20,34% 20,34% 16,95%
Importante Quantidade 21 20 30 31
% 36,21% 33,90% 50,85% 52,54%
Pouco Quantidade 0 2 2 1
% 0,00% 3,39% 3,39% 1,69%
Nenhum Quantidade 0 14 4 6
% 0,00% 23,73% 6,78% 10,17%
Nao sei Quantidade 1 3 0 0
% 1,72% 5,08% 0,00% 0,00%
RM 4,00 2,96 3,41 3,32

c) Fraca:

Alternativas/Papéis 1 2 3 4
Indispensavel Quantidade 16 6 9 9
% 32,65% 12,24% 18,37% 18,37%
Muito Quantidade 16 11 11 11
% 32,65% 22,45% 22,45% 22,45%
Importante Quantidade 13 18 22 21
% 26,53% 36,73% 44,90% 42,86%
Pouco Quantidade 2 6 5 5
% 4,08% 12,24% 10,20% 10,20%
Nenhum Quantidade 1 7 2 3
% 2,04% 14,29% 4,08% 6,12%
Nao sei Quantidade 1 1 0 0
% 2,04% 2,04% 0,00% 0,00%
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Alternativas/Papéis 1 2 3 4
RM 3,92 3,06 3,41 3,37

8. Qual a relevancia em adotar politicas de meritocracia em que 0s autores mais
participativos tenham acesso a uma maior quantidade de funcionalidades
administrativas na gestéo de conteudos na Wikipédia?

a) Excelente:

_ Respostas
Alternativa Quantidade %

Indispenséavel 13 9,42%
Muito relevante 57 41,30%
Relevante 36 26,09%
Pouco relevante 11 7,97%
Nenhuma 16 11,59%
N&o sei 5 3,62%

RM 3,30

b) Regular:

) Respostas
Alternativa Quantidade %
Indispenséavel 8 13,56%
Muito relevante 34 57,63%
Relevante 14 23,73%
Pouco relevante 1 1,69%
Nenhuma 1 1,69%
N&ao sei 1 1,69%

RM 3,81
c) Fraca:

) Respostas
Alternativa Quantidade %
Indispenséavel 3 6,12%
Muito relevante 26 53,06%
Relevante 9 18,37%
Pouco 8 16,33%

relevante

Nenhuma 2 4,08%

N&o sei 1 2,04%
RM 3,42

9. Um sistema wiki pode ser utilizado como uma ferramenta para produgcdo e
disseminacgdo de conteudos nas organizacoes.
Qual a importancia da adoc¢do de uma versao corporativa da wiki nas empresas?

a) Excelente:
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b) Regular:

c) Fraca:

Alternativa

Respostas

Quantidade %
Indispensavel 9 6,52%
Muito importante 52 37,68%
Importante 42 30,43%
Pouco importante 33 23,91%
Nenhuma 2 1,45%
RM 3,24

_ Respostas

Alternativa Quantidade %
Indispensavel 5 8,47%
Muito importante 29 49,15%
Importante 15 25,42%
Pouco importante 9 15,25%
Nenhuma 1 1,69%
RM 3,47

) Respostas

Alternativa Quantidade %
Indispensavel 1 2,04%
Muito importante 25 51,02%
Importante 15 30,61%
Pouco importante 7 14,29%
Nenhuma 1 2,04%
RM 3,37

10.Um sistema wiki na empresa pode armazenar diversos conteudos da
organizacdo (ex.: melhores préticas, descricdo de processos administrativos,
etc.).
Com qual frequéncia vocé utiliza/utilizaria a wiki da empresa para compartilhar os
seus conhecimentos através da criacdo/edicdo de artigos?

a) Excelente:

) Respostas
Alternativa Quantidade %
Sempre 18 13,04%
Na maioria das vezes 58 42,03%
Eventualmente 28 20,29%
Nunca 16 11,59%
N&o sei 18 13,04%

b) Regular:
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c) Fraca:

Respostas

Alternativa Quantidade %
Sempre 7 11,86%
Na maioria das vezes 32 54,24%
Eventualmente 12 20,34%
Nunca 2 3,39%
N&o sei 6 10,17%

) Respostas

Alternativa Quantidade %
Sempre 3 6,12%
Na maioria das vezes 22 44,90%
Eventualmente 15 30,61%
Nunca 4 8,16%
N&o sei 5 10,20%
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