A UTILIZACAO DE SOFTWARE SOCIAL
EM ORGANIZACOES: O CASO DOS WIKIS

RESUMO

O desenvolvimento da web 2.0. langou novas possibilidades
para os processos de colaboragdo nas empresas, mediante a
utilizacdo dos softwares sociais. Tais aplica¢Ges sao ferramentas
web-based que permitem a participagdo de um nimero elevado
de pessoas, possibilitando a interacéo, a produgdo conjunta de
conhecimentos e a formagéo de redes sociais. Neste ensaio, sera
explorada a tecnologia dos wikis, aplicacdo web que permite a
qualquer pessoa escrever de forma colaborativa e editar docu-
mentos em tempo real. Pode acrescentar contetido sem a nece-
ssidade de conhecimentos técnicos sofisticados em computa-
¢do, 0 que acarreta profundas implicacBes em diversas dreas. Ao
abordar suas funcionalidades, caracteristicas e potencialidades,
este ensaio centra sua analise na utilizagdo dos wikis em cena-
rios corporativos, além de descrever os cuidados a serem ob-
servados quando de sua implantagdo. N&o obstante o fato de
este se tratar de um trabalho bibliografico, nas consideragdes
finais deste artigo séo apontadas oportunidades para trabalhos
futuros, 0s quais visem as empresas como seu campo
empirico de investigacao.
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ABSTRACT

The development of Web 2.0 has created new possibilities for
companies’ collaboration processes through the use of social software.
Such application is a web-based tool that allows the participation of
large numbers of people, enabling their interaction, as well as the joint
production of knowledge, and the formation of social networks. This
essay explores wiki technology, which is a web application that allows
anyone to write in a collaborative form and edit documents in real

time. Users can add content without having to have sophisticated
technical knowledge in computer systems, which conveys profound
implications in many areas. While addressing wiki’s functions,
characteristics and potentialities, this essay focuses its analysis on the
use of wiki technology in corporate scenarios, and describes the care
measures to be observed at the moment of its implantation. Despite
the fact that this is a bibliographic work, its final considerations point
to opportunities of future works which will aim at companies as their
empirical field of research.
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INTRODUCAO

Os diferentes tipos de software social que caracterizam a web
2.0. levam as pessoas a um envolvimento mais interativo em
contextos de aprendizagem colaborativa, uma licdo cada vez mais
compreendida em diversas areas. Ferramentas como wikis, blogs,
podcasts e para discusséo facilitam a criagdo de ambientes infor-
mais e dindmicos, tornando esses softwares cada vez mais popu-
lares, 0 que faz crescer sua utilizacdo em ambientes empresariais.

Os empregados das organizagdes avan¢am na utilizagdo
dessas aplicagOes weh-based para colaborar e formar comunidades
ad-hoc, superando as fronteiras dos departamentos e das pro-
prias organizaces. O trabalho atual, caracterizado por ser cada
vez mais complexo, colaborativo, baseado em equipes e mais
dependente da tecnologia, favorece a descoberta das
potencialidades dessas aplica¢des pelas organizacBes. A estes
fatores acrescem ainda a valorizacdo das aptiddes sociais dos
empregados, a urgéncia de melhor aproveitar o tempo e a neces-
sidade de superar dificuldades geogréaficas (TAPSCOTT;
WILLIAMS, 2007).

Neste trabalho, serd explorada a tecnologia dos wikis, apli-
cacdo web que permite a qualquer pessoa escrever em formade
colaboracéo e editar documentos em tempo real. Pode acrescen-
tar contelido sem a necessidade de conhecimentos técnicos so-
fisticados em informatica, o que traz profundas implicagdes em
diversos cenarios, nomeadamente nas areas das corporagdes e
no campo da educacdo. Wikis facilitam, portanto, interacdes online
transparentes e eliminam as fronteiras entre autor e leitor, cujas
paginas pertencem mais aum grupo do que a um coordenador
ou gestor de informacéo. A forma de funcionamento dos wikis
pode ensejar problemas, principalmente aqueles que dizem res-
peito aos usuarios maliciosos que incluem informagdes erréne-
as. Informacéo ruim, entretanto, é corrigida rapidamente, ou
seja, 0 comportamento auto-organizado faz parte das caracte-
risticas da aplicacdo (LONG, 2006). Quanto maior o nimero de
colaboradores, maior a probabilidade de o contetido ser corrigi-
do em um menor tempo.

Dentre outras coisas, 0 poder do wiki reside em prover
um formato para construcéo colaborativa de conhecimento,
exigindo pouco conhecimento de cédigo HTML (linguagem
de marcagdo utilizada para produzir paginas na web). Portanto,
facilidade de uso, habilidade para criar estruturas de documen-
tos em hipertexto e um meio de ajuda ao desenvolvimento de
grupos podem ser relacionadas como caracteristicas dessa apli-
cagdo (ACHTERMAN, 2006).

Principalmente a &rea organizacional encontra nos wikis
importante ferramenta para fortalecer a aprendizagem
colaborativa e o crescimento de sua base de conhecimentos. Os
investigadores, entretanto, apontam lacunas a serem preenchi-
das com trabalhos que aprofundem as possibilidades e limites
de aplicacdo dessa ferramenta (WEI et al., 2005; CARR et al.,
2007; MAJCHRZAK, WAGNER e YATES, 2006).

Dessa forma, este trabalho consolida sua justificativa, pois
tem como objetivo reunir elementos que permitam analisar os
usos e aplicagBes de wikis em contextos organizacionais, por
meio da realizacdo de uma pesquisa bibliografica ao estado da
arte dessa ferramenta. Este artigo esté estruturado da seguinte

forma, além desta introducéo: na primeira secdo, serd feita uma
introducéo ao tema da web 2.0. e do software social; na secéo 2,
caracterizam-se os wikis, explorando seus conceitos, caracteristi-
cas, principios e funcionalidades; na Se¢éo 3, relacionam-se 0s
usos e aplicacGes mais frequentes, vantagens e desvantagens; na
Secdo 4, abordam-se os cuidados a serem tomados no momen-
to da implementacdo de um wiki. Por ultimo, seguem-se as
consideracdes finais e as referéncias que suportaram o recorte
tedrico elaborado.

1WEB 2.0. E O SOFTWARE SOCIAL — UMA INTRO-
DUCAO AO TEMA

De acordo com O"Reilly (2005), o conceito de web 2.0 sur-
giu pela primeira vez durante uma sessdo de geracéo de ideias
(brainstorming), com Dale Dougherty, para designar as caracteris-
ticas comuns dos produtos e servi¢os de empresas ‘.com’ que
sobreviveram a crise de 2000. Essas caracteristicas comuns refle-
tem nova abordagem da relacdo entre o objecto de negdcio e o
utilizador, consolidado na expressdo web 2.0. Segundo Coleman
e Levine (2008), aweb 2.0 veio para descrever qualquer site, servigo
ou tecnologia que promova compartilnamento e colaboracéo.

Autores como Lai e Turban (2008) relacionam de modo
mais exaustivo as caracteristicas representativas da web 2.0: con-
tetdo criado pelo utilizador; capacidade de aceder a inteligéncia
coletiva dos utilizadores (quanto mais utilizadores contribuem,
mais popular e valorosa se torna); comunicagao original e ambi-
ente colaborativo; dados disponiveis de forma inovadora e ja-
mais pensada; a presenca de técnicas e ferramentas de programa-
¢do amigaveis permitem que qualquer um possa atuar como um
desenvolvedor (por exemplo, wikis, blogs, RSS e podcasting); a
eliminagéo virtual do ciclo de atualizagdo de software permite que
tudo esteja em formato beta ou sempre ‘em desenvolvimento’;
partilha original de contetido; redes de trabalho como platafor-
mas, entregando e permitindo que os utilizadores usem as apli-
cacOes inteiramente por meio de um navegador; arquitetura open
source que faz conectividade aos recursos de computagao sim-
ples; os utilizadores possuem os dados no site e fazem o contro-
le sobre estes; uma arquitetura de participacéo e democracia digi-
tal incentiva os utilizadores a acrescentarem valor na aplicacdo
quando eles ausam; maior énfase sobre redes sociais; ricainteragdo
numa interface amigavel; uma comunicagdo organizacional mais
produtiva em razdo das melhoria no sistema de buscas, links,
autoridade do utilizador etc (McAFEE, 2006).

Atualmente podem ser encontradas inimeras ferramen-
tas disponiveis na Internet e que utilizam o paradigma da web
2.0., como, por exemplo (COUTINHO; BOTTENTUIT
JUNIOR, 2007),

« softwares que permitem a criacdo de uma rede social (social
networking) como, por exemplo, blogs, hi5, Orkut,
Messenger ;

« ferramentas de escrita em colaboracéo — blogs, wikis, podcast,
Google Docs & Spreadsheets;

« aplicacBes de comunicacdo online, como o SKYPE,
Messenger, \oip, GoogleTalk;

. ferramentas de acesso a videos, como o YouTube,
GoogleVideos, YahooVideos;
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« ferramentas de social bookmarking, como o Del.icio.us.

Outra caracteristica da web 2.0. é ndo depender de meios
fisicos para guardar dados, considerando que, por meio das
ferramentas acima citadas, é possivel ao utilizador manter o
contetdo online e de forma publica ou privada. Por um lado,
pode-se aumentar consideravelmente a divulgacéo ou, por ou-
tro lado, melhorar o aspecto de seguranga, quando a intengao
for fornecer acesso aum nimero restrito de utilizadores. Em
termos filosoficos, aweb 2.0. privilegia a facilidade na publicacéo
e rapidez no armazenamento de textos e arquivos, o que a faz se
tornar um ambiente social e aberto a todos os utilizadores,
onde cada um pode selecionar e controlar a informagao tendo
por base suas necessidades e interesses (COUTINHO;
BOTTENTUIT JUNIOR, 2007).

A evolugdo da internet fez com que esta constituisse atual-
mente essa plataforma de trabalho colaborativo, baseada no
desenvolvimento de inter-relagdes, sustentadas numa
multiplicidade de ferramentas e servicos que possibilitam a par-
tilha de conteudos, de forma colaborativa e livre. O desenvolvi-
mento da segunda onda da web é fortalecido por acontecimen-
tos como o aumento do acesso a internet (aproximadamente
um bilhdo de pessoas), a procura de técnicas que tornem mais
produtivo o uso da informacdo, o desenvolvimento e popula-
ridade de redes sociais online para troca de documentos, fotos,
videos e outras informacdes, e 0 aumento do acesso em banda
larga e das transages comerciais na web (O"REILLY, 2005;
DEARSTYNE, 2007).

Pode-se dizer que o impacto destes acontecimentos nas
organizagdes esta apenas comegando, principalmente quando
altera as formas de fazer negécio. Expressdes como ‘contetido
gerado pelo utilizador’, ‘software como um servico’, ‘leitor-escri-
tor web’ e *software social’, por exemplo, tornam-se cada vez mais
comuns na atual geracao daweb 2.0 ou web inteligente. Um estu-
do internacional da firma de consultoria Booz Allen denomi-
nou a web 2.0 como um ‘fendémeno de massa’, baseado em
aplicacdes interativas e de participagdo que comprometem
utilizadores virtuais como codesenvolvedores de contelido e
levam o mundo dos negdcios a adota-la como forma de
posicionamento para obter vantagens estratégicas
(DEARSTYNE, 2007).

O conceito de software social deriva assim da utilizagdo de
ferramentas web-based, que permitem uma aprendizagem
colaborativa e, paradoxalmente, o controle individual sobre o
espaco e o tempo. Essas tecnologias de suporte, embora ndo
tenham sido inicialmente concebidas para fins especificos, evi-
denciam as suas potencialidades em varios ambitos, sejam eles
educacionais, empresariais, de manutencéo de bibliotecas virtu-
ais e outros. Essas novas tecnologias permitem a participacdo
de um nimero muito elevado de pessoas, de maneira mais
demacratica e participativa, ao possibilitar a interacéo, o debate e
acriacdo de novas relagdes e redes sociais. Em sentido amplo,
software social inclui qualquer ferramenta que deixe as pessoas
juntas e apoiem a interacéo de grupo (KLOBAS, 2006).

Além do fator tecnoldgico, quando se fala de software so-
cial, deve-se dar relevo a participacéo coletiva, a qual diverge do
modelo baseado numa autoridade acima do grupo e mediado

por codigos de acesso. Nessa vertente, a participacdo das pesso-
as é voluntaria e a comunidade é desenvolvida com base na
confianga entre os membros, tendo as regras de funcionamento
também definidas por seus integrantes (KLOBAS, 2006).

2 WIKIS: FERRAMENTAS DE COLABORACAO EM
GRUPO E ONLINE

Um WikiWikiWeb ou Wiki é um sistema de autoria aber-
to para construcdo conjunta e manutengdo de paginas na internet.
A ideia original era permitir que leitores pudessem facilmente
participar da edi¢do do proprio conteldo, usando apenas um
navegador internet. Programas Wikis oferecem formas rapidas e
simples para esbogo e edigdo de paginas em tempo real. Isso
significa que todas as paginas wiki podem ser comentadas, edi-
tadas, adicionadas ou mesmo apagadas pelos utilizadores.
Novas paginas podem ser esbogadas facilmente e ligadas com
paginas existentes. As fronteiras entre o autor (ativo) e o
utilizador (passivo) ndo existem (FUCHS-KITTOWSKI,
KOHLER, 2002). Por essas caracteristicas, os wikis permitem
uma comunicacdo de ‘muitos para muitos’, facilitando a atuali-
zacdo de uma base de conhecimentos ao longo do tempo.

O termo “wiki” significa rapido no idioma havaiano
(Wikiwiki) e serviu como referéncia para a velocidade com a
qual o conteddo pode ser criado (WAGNER, 2004). Na litera-
tura sobre o assunto, alguns autores utilizaram o termo wiki
(com w mintsculo) para definir um conjunto especifico de do-
cumentos interligados com paginas acessiveis para edi¢do por
meio do navegador web, enquanto que Wiki (com W maitsculo)
refere-se ao software que permite a autoria em colaboragéo. Dado
que a maioria dos wikis e baseada na web, o termo wiki é normal-
mente suficiente, em vez de WikiWeb.

Ward Cunninghan, o criador do primeiro Wiki, deu esse
nome por inspira¢do nos dnibus que fazem linha no Aeropor-
to Internacional de Honolulu, no qual fez inimeras viagens.
Seu primeiro Wiki foi criado em 1995 e era chamado Portland
Pattern Repository e tinha como objetivo apoiar uma comunida-
de relativamente pequena de desenvolvedores de softwares e
outros com interesse em informatica. Leuf e Cunninghan (2001)
definem o sistema Wiki como uma colegéo livremente expansivel
de paginas web interligadas em um sistema de hipertexto para
armazenar e modificar informago — um banco de dados, onde
cada pagina é facilmente editada por qualquer utilizador com
um navegador.

Provavelmente o mais conhecido wiki é a wikipedia
(www.wikipedia.org), uma enciclopédia online gratuita e com
contetido completamente aberto e onde quase todo artigo pode
ser editado por qualquer pessoa. Desde o seu surgimento em
2001, a wikipedia cresceu e se tornou 0 mais popular trabalho de
referéncia na web. Apesar da controvérsia sobre a acuréacia de seu
conteudo, ndo ha divida sobre sua natureza colaborativa. Em
anos recentes, os fundadores da wikipedia fizeram parcerias com
outras organizacdes para criar a Fundagdo Wikipedia
(www.wikipediafoundation.org/wiki/Home), uma organiza-
¢do sem fins lucrativos, que criam multiplos sites de contetdo
aberto utilizando wikis e disponibilizam aqueles sites para o
publico sem nenhum custo. Um desses projetos é o Wikiversity
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(wwwwikiversity.org), o qual permite aos utilizadores criar, edi-
tar e partilhar recursos sobre maltiplas disciplinas para uso em
aprendizagens online (WEST; WEST, 2009).

Desde 1995, numerosas versdes da tecnologia wiki foram
produzidas, a grande parte com cédigo aberto, em vérias lingua-
gens, e que podem ser executados em quaisquer plataformas de
microprocessadores. Algumas dessas solu¢des séo gratuitas para
uso pessoal e comercial, enquanto outras s&0 sem custo somen-
te para uso pessoal. Ao contrario de outros programas, que tém
uma grande curva de aprendizagem, a concepcao dos wikis tem
como base de desenvolvimento a nog¢éo de que a simplicidade
de uso aumenta o ndmero de utilizadores. No caso da wikipedia,
esta caracteristica rapidamente fidelizou um elevado nimero de
utilizadores que, com o seu contributo, de uma forma réapida e
esponténea, fizeram aumentar exponencialmente a quantidade
de informac&o relevante. Na medida em que esses novos wikis
foram langados, eram igualmente aprimoradas suas funcionali-
dades, permitindo integragBes com outros softwares, tais como e-
mail, blogs, calendarios e planos de projetos.

Os wikis permitem que documentos sejam editados cole-
tivamente e de forma assincrona, com uma linguagem de mar-
cacdo (markup) muito simples e eficaz. Em geral, ndo hé qual-
quer revisdo antes de as modificagOes serem aceitas, e a maioria
dos wikis € aberta a todo o publico ou pelo menos a todas as
pessoas que tém acesso ao servidor wiki. Em muitos casos,
nem o registro de utilizadores é obrigatério. A identificacéo
individual ndo é enfatizada e sim a de grupo, portanto, a nogao
de fonte e posse do contetdo é radicalmente alterada (LAMB,
2004). Mais ainda, pode-se dizer que os wikis estdo em perma-
nente movimento, considerando que, ao entrar, os criadores
deixam lacunas a serem preenchidas por outros posteriormen-
te, possibilitando um processo de criacdo até certo ponto ndo
finito. Conforme acentua Lamb (2004), uma das esséncias dos
wikis & ser egoless, timeless and never finished, ou seja, ndo ha indivi-
dualidades, a referéncia de tempo tem outro significado e em
tese é sempre algo em construgao.

O esbogo do sistema Wiki esta baseado em determina-
dos principios originalmente formulados por Cunninghan
(2006), os mais relevantes dos quais sdo destacados no quadro
abaixo. Os principios descrevem como os processos de criagao,
manutencdo e acesso devem acontecer via web.

Wikis podem estar disponiveis para leitura e modificacdo
de todas as pessoas ou podem ser privados, desenvolvidos
para apoiar a colaboragao entre um pequeno grupo de conheci-
dos contribuidores. Eles também podem ser utilizados de uma
forma hibrida: apoiando de modo colaborativo o desenvolvi-
mento de um website que somente possa ser lido por membros
do publico e, nesse caso, 0 recurso € um wiki para seus autores,
mas um website ordinario para seus leitores (KLOBAS, 2006).
Por outro lado, apresentam uma abordagem para escrita e edi-
¢do em grupo que é mais eficiente do que envios de arquivos
por e-mail com mudancas seguidas, um método que somente
apoia um editor por vez e que pode levar a existéncia de multi-
plas e diferentes versdes do mesmo documento. Os documen-
tos em wikis estdo disponiveis para edi¢do e discussdo a todos
0s membros e por todo o tempo (WEST; WEST, 2009).

Principio
Aberto

Definicédo

Qualquer leitor pode ter acesso a pagina, po-
dendo alterar seu conteldo quando conside-
rar gque esteja incompleto ou mal organizado,
bem como editar uma nova pagina.
Incremental |As paginas podem apresentar links para
outras paginas do préprio wiki, inclusive
paginas que ndo foram escritas ainda.

Orgénico A organizacdo est4vrutural do sitt e dos
textos esta aberta a edicdo e a evolugao.

Universal Os mecanismos de edicdo e organizagdo sdo
0S mesmos para a escrita; entdo, qualquer
escritor € automaticamente um editor e um
organizador.

Preciso Cada pagina possui um titulo a ser editado
em um campo especifico.

Tolerante O comportamento interpretativo é preferido
as mensagens de erro.

Observavel | As atividades desenvolvidas no site podem ser

observadas e revisadas por todos.
Convergente [A duplicacdo de paginas similares ndo é
desejavel e estas podem ser redirecionadas ou
removidas.

Quadro 1: Principios dos wikis
Fonte: Cunninghan (2006).

Chawner e Lewis (2006) alertam para o fato de que, apesar
de a maioria dos wikis compartilhar o mesmo conjunto de ca-
racteristicas, os projetos dessa aplicacéo variam consideravelmente
em termos de arquitetura e funcionalidades que oferecem. O
resultado é uma rica diversidade de ferramentas wikis com ma-
neiras distintas para gestdo de contetido. Dentre as caracteristi-
cas mais comuns, relacionam-se: consistem de paginas acessi-
veis de um navegador sobre a internet ou intranet; exigem edicéo
com simples marcagéo ou WYSIWYG (sigla para What You See
Is What You Get, que significa basicamente “o que se vé é o que
sera”, funcionalidade que possibilita a escrita em wikis parecer
com a producéo de um texto num simples processador de tex-
to); novas paginas sao adicionadas por meio da criagdo de links
em paginas ja existentes; paginas podem ser atualizadas em
tempo real a menos que a aprovacéo de contetido esteja ativada;
cada pagina pode ter muitos autores; autores podem ser anéni-
mos; a edi¢do pode ser aberta para todos os leitores sem regis-
tro; versdes anteriores das paginas sdo ordinariamente mantidas
automaticamente; mudancas recentes de paginas podem ser
instaladas; utilizadores podem ser notificados de qualquer alte-
ragdo realizada; paginas acessadas possuem sistemas de busca
semelhantes aos utilizados na web; possuiem estrutura de per-
misséo simples; processos de aprovagao de conteldo sdo rara-
mente implementados; contetdo definido pela comunidade
de autores; a estrutura do wiki é desenvolvida na medida em
que as paginas sdo adicionadas pelos utilizadores; possibilidade
de desenvolver uma comunidade de leitores e contribuidores e
as paginas sdo consideradas sempre em desenvolvimento
(KLOBAS, 2006; ARREGUIN, 2004). Essas caracteristicas
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confirmam a fluidez da estrutura dos wikis e 0 seu uso paraa
elaboracdo de meios de informacéo alternativos ao modo de
producdo presentes no mainstream. 1sso se torna ainda mais
forte quando se constata a nogéo de auséncia de hierarquia e
liberacdo da figura do emissor de mensagens que caracterizou a
primeira onda de comunicacéo na internet.

Segundo Klobas (2006), a nogdo de wiki vai além de ser
um software social, pois pode ser entendido como tecnologia,
espago, repositorio de informagao e conhecimento, uma filoso-
fia e até comunidade, além de que nenhum desses pontos defi-
ne sozinho um wiki. Como uma tecnologia, wikis s&o softwares
que permitem muitas pessoas de forma répida e facil editar a
mesma pagina utilizando um navegador web. Paginas de wikis
sd0 espacos que permitem as pessoas colaborativamente com-
partilharem informaco e ideias. Entao, wikis sio também espa-
cos para formulagdo social de conhecimento. Considerando que
os contetdos de um wiki podem ser lidos por qualquer pessoa
autorizada e, em muitos casos, por qualquer utilizador da Internet,
wikis sdo também repositorios de informagéo e conhecimento.
Finalmente, wikis podem ainda ser entendidos como ‘filosofia’,
em sua forma ideal, haja vista que a sabedoria de muitos sempre
sera sempre superior ao pensamento de um individuo.

Antes de selecionar um wiki em particular, € importante
estar familiarizado com as caracteristicas que distinguem um
servigo wiki de outro. Wiki Matrix (www.wikimatriz.org) é um
excelente recurso para comparar as caracteristicas de wikis dife-
rentes. Segundo West e West (2009), os wikis estdo disponiveis
por meio de ampla variedade de servigos e ferramentas open
source, que geralmente podem ser enquadradas em trés categori-
as, cada uma delas com seus pontos fortes e limitacGes:

- Servicos gratuitos - hospedados e acessados de um ser-
vidor web e ndo requerem nenhuma instalacéo de software
local e sdo geralmente muito faceis de administrar;

. servicos de wikis pagos - também hospedados e
acessados de um servidor web, oferecem a possibilidade
de expanséo das funcionalidades baseadas no tipo de
assinatura adquirida, sdo frequentemente muito faceis
de utilizar, requerendo pouca experiéncia técnica e ne-
nhuma instalacdo de software; e

-wiki hospedado em servidor proprio - pode também
ser instalado diretamente sobre um espaco de um servi-
dor proprio ou de terceiros, permitindo um controle
maximo sobre acesso e seguranca e tipicamente
disponibiliza muito mais espaco quando comparado
com aqueles baseados em servicos gratuitos ou pagos;
entretanto, é necessaria a competéncia técnica para
customizar e administrar o software e podem também
requerer o treinamento dos utilizadores.

Quando comparados aos blogs, Klobas (2006) ressalta que
os wikis permitem uma interacdo social mais ativa. Como 0s
blogs, os autores inserem contetido utilizando o web browser —
mas hé duas diferengas significativas: wikis sdo pensados como
ferramentas de mdltiplos autores mais do que de escritor nico.
Osautores de um wiki comumente editam paginas para produ-
zir apenas um documento. O modelo de comunicagdo apoiado
por um wiki ndo é de um para muitos como os blogs, mas de

muitos para muitos. Além do mais, wikis sdo estruturados pelo
contetido e ndo pelo tempo. Enquanto blogs consistem de uma
sequéncia de entradas ordenadas pelas datas, wikis sdo sequéncias
de paginas (KLOBAS, 2006).

Para West e West (2009) as mensagens dos blogs sdo geral-
mente inseridas numa constitucéo linear. Dispostas cronologica
e tipicamente, ndo permitem a edi¢&o de posts anteriores pelos
utilizadores. As paginas wiki, inversamente, sdo dinamicas e
permitem aos utilizadores acrescentar, mudar ou mesmo apa-
gar as contribuic®es de outros. Ao introduzir os féruns para
discussdo nessa comparacao, aqueles autores sugerem que esses
também apoiam mensagens de multiplos participantes, como
os wikis, podendo ser definidos como um meio de partilhar
ideias, disponibilizar feedback e ensejar conversacdo sobre um
topico particular. O contetdo dos foruns para discussdo apre-
senta-se estatico, portanto, os utilizadores somente podem ela-
borar sobre mensagens existentes. Os féruns séo estruturados
em linhas temporais sobre uma conversacdo que pode transitar
de um tdpico a outro.

Podem ainda ser demarcadas diferencas entre os wikis e as
intranets, considerando que nessas Ultimas ndo existe a possibi-
lidade de um visitante associar um comentario ou modificar um
conteudo, enfim, ndo estdo presentes as caracteristicas sociais que
definem aweb 2.0. Os wikis redinem caracteristicas que os tornam
singulares quando comparados as intranets ou a outros softwares,
tais como sua estrutura flexivel, possibilidade de apoio a comu-
nicacao informal, simplicidade, privilégio do conteldo, aimpor-
tancia dos links e inexisténcia de hierarquia (KLOBAS, 2006).

3USOS E APLICACOES DOSWIKIS PELAS ORGANI-
ZACOES

Ao introduzir o tema dos usos dos wikis, Chawner e
Lewis (2006) sugerem que sejam consideradas algumas situa-
¢Bes como as relacionadas a seguir:

» uma biblioteca estd buscando um modo mais fécil de

criar e manter sua pagina na web;

« uma associagdao profissional quer prover facilmente ao
seu grupo contetdos atualizados via web;

- uma biblioteca gostaria que qualquer empregado autori-
zado fosse capaz de atualizar contetdo em sua intranet
quando necessario, sem necessidade de ajuda de um es-
pecialista em software;

« um projeto de aplicacdes de softwares livres possui parti-
cipantes em varios paises e necessita que eles contribu-
am para uma base de conhecimentos a ser compartilha-
da com todos os utilizadores;

- um comité de planejamento de uma conferéncia precisa
de uma ferramenta para manter o relatério de suas ativi-
dades e identificar quem estava fazendo o qué;

« um grupo de trabalho composto de pessoas de diver-
sas areas da organizacao estd preparando um relatdrio
para varias instituicdes utilizando um novo tipo de
software; e finalmente,

« duas pessoas em diferentes partes do mundo estéo
escrevendo conjuntamente um artigo para uma confe-
réncia e gostariam de ver o trabalho do outro por um
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meio que ndo fosse documentos individuais em
processadores de textos.

Em todas essas situacdes, as aplicacbes wikis poderiam
ser utilizadas. Segundo Lamb (2004), o uso dos wikis cresceu
em popularidade junto com a cultura onling, chegando ao mun-
do dos neg6cios como uma solugéo para gestdo do conheci-
mento ou incorporando funcionalidades como acesso restrito,
espaco de trabalho privado, estabelecendo hierarquias, supor-
tando edicdo “WYSIWYG” ou até integragdo com sistemas de
gestdo da conteudos centralizados.

Nas organizages, segundo Wagner (2004), os wikis po-
dem ser utilizados para resolver problemas especificos em am-
bientes de conhecimentos distribuidos. Por exemplo, empre-
gados responsaveis por identificacdo de falhas em produtos e
que se encontram dispersos geograficamente podem ser bene-
ficiados, caso tenham uma base de conhecimentos agregados.
CriacOes de paginas na web, pesquisas, criar documentos
colaborativamente e gerenciar projetos estio entre 0s usos mais
comuns dos wikis nas empresas (MANCHESTER, 2007).

Ainda sobre o0 mundo corporativo, Fichter (2005a) sali-
enta que os wikis sdo ferramentas muito Uteis para descobertas
colaborativas, pois individuos podem contribuir com o que
eles sabem, relacionar contelidos e sumariar comentérios sobre
determinado ponto. Podem ser utilizados para times que tra-
balham em ambientes distribuidos e que necessitam elaborar
juntos projetos ou documentagdo em tempo real. Ajudam na
consolidagdo de melhores préticas para comunidades de prati-
cas ou ainda na elaboragéo de documentacéo para suporte acall
centers. Em sintese, wikis facilitam a conexdo entre aqueles que
tém a informagdo e aqueles que precisam dela.

Para Klobas (2006), nas organizages, os wikis séo utiliza-
dos por grupos de planejadores e investigadores para prover
informacdo as suas comunidades de pratica, preparar progra-
mas de conferéncia, escrever artigos e organizar apresentagdes,
gerenciar projectos, dentre outros. Além disso, podem ainda
funcionar como apoio a projetos e colaboracdo de grupos
(compartilhamento de ideias, recursos, planos e cronogramas),
como base para o conhecimento organizacional e meio de reco-
Iha e disseminac&o interna de informacao nova, referéncias para
trabalhos, websites para comunidades de pratica e outros grupos
de interesses; repositdrios de modelos de documentagéo técni-
ca, particularmente quando os times de trabalho estéo geografi-
camente dispersos; criagdo compartilhada dos diretorios e listas
e planejamento de conferéncia e eventos.

Especificamente com relacdo aos negdcios e as organiza-
¢Bes, O’Leary (2008) salienta as principais areas de uso: imita-
¢Oes da wikipédia (a alta visibilidade dessa enciclopédia online
tem feito com que muitas companhias repliquem esse tipo de
aplicagdo internamente); otimizacao do tempo das reunides
(podem facilitar encontros provendo informagdes antecipada-
mente a eles, com vistas a economizar tempo e possibilitando
investir somente naquilo que seja mais relevante); Gestao de
projetos (companhias podem usar wikis para capturar informa-
¢cOes sobre projetos); Melhores praticas (descricdo e
disponibilizacdo de melhores préticas); Desenvolvimento de
taxonomia (podem simplificar o desenvolvimento de

taxonomias dentro de uma empresa, a qual geralmente requer a
contribuicdo de multiplas areas); Inteligéncia competitiva
(podem ser usados para reunir inteligéncia competitiva, fungéo
tradicionalmente desempenhada por um pequeno grupo den-
tro da organizacdo que atua em relativo segredo).

Diante dos usos e aplica¢6es dos wikis, a literatura geral-
mente aponta também os itens considerados como vantagens e
desvantagens dessas aplicacfes. Entre as vantagens, podem ser
citadas; facilidade de edicéo e de atualizacdo constante: 0s usua-
rios abrem um wiki e podem acrescentar uma nova entrada ou
editar uma pégina existente, com interface parecida com um
processador de texto similar ao da Microsoft Word; disponibili-
dade de muitos wikis clones em codigo aberto ou a baixo custo;
colocagéo gratuita de uma grande diversidade de arquivos; po-
dem fazer consensos, pois encorajam o ponto de vista neutro
(politica pelo qual os artigos devem ser escritos sem influéncias,
julgamentos e sem tomar posi¢des de ‘certo e errado’ para 0s
temas que sdo abordados); wikis possuem a ‘sabedoria coletiva’
na medida em que é um espaco geralmente aberto e democrati-
co, cujo conteudo foi elaborado por pessoas de varias especiali-
dades e com diferentes perspectivas; a maioria dos wikis delega o
controle do contelido para os proprios colaboradores, represen-
tando vantagem para aquelas organizages em que a gestéo pro-
curaenvolver a opinido de funcionarios de todos os niveis sobre
determinados assuntos ou processos internos; possibilidade
de promover mudancas na cultura corporativa, na medidaem
que pode alterar a forma como se trabalha; permite que todos
sejam ‘ouvidos’, embora alguns autores possam tratar esse item
também como uma desvantagem, na medida em que pode
levar a um anarquismo intelectual; concede eficiéncia, na medida
em que evita a troca de mensagens por correio eletrénico com
arquivos anexos, 0 que compromete muitas vezes a identifica-
¢éo da Gltima versdo do documento; aumenta a forca da web por
possibilitar a melhoria do contetido publicado; a sua centraliza-
¢do em umisitio especifico pode ser Util para aqueles membros
de equipes que estdo viajando e ndo tém acesso a programas
especificos de processador de textos; evita a discussao sobre a
redistribuicdo de documentos, considerando que existe somen-
te um documento para ser trabalhado e ndo multiplas cépias
circulando entre o time de trabalho; no caso de wikis pablicos,
possibilitam que os visitantes editem anonimamente sem a
apreensdo de criacdo de uma senha de identificacdo; permitem
acesso restrito a um grupo especifico de pessoas; torna possivel
criar documentos ndo lineares (hipertexto); possuem mecanis-
mos para ‘discussdo’ e ‘comentarios’, onde os usuarios podem
se engajar em dialogos que permitem explicar a razdo de suas
posi¢cBes ou contrapor topicos de contetido, ao compartilhar
argumentos sobre os diversos itens (TEIXEIRA, 2007; BEAN;
HOTT, 2005; WEI et al, 2005; ACHTERMAN, 2006; BOULOS,
MARAMBA; WHEELER, 2006; O’LEARY, 2008).

Por outro lado, ha que se ponderar os fatores limitadores
ou considerados como desvantagens, a saber: a facilidade de
alteracdo de contetidos permite a adulteracdo e a eliminagéo de
informac&o relevante e estruturada; o controle de colaboragdes
improprias e incorretas pode implicar grande investimento; editar
documentos pode ser dificultoso em alguns projetos e para
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alguns individuos, pois ha wikis com diversos formatos; em
algumas organizacdes, ha dificuldades culturais para superar a
falta de hierarquia, controle e senso de responsabilidade; wikis
sdo mais cumulativos do que seletivos (alguns problemas de
precisdo podem ser resolvidos ao procurar uma versao anterior,
no entanto, os artigos podem refletir o bom senso ou a falta dele
referente ao Gltimo utilizador); mesmo em pequena escala, wikis
requerem aprendizado em sintaxe no intuito de maximizar sua
capacidade de formatac&o; alguns utilizadores querem ter a sequ-
ranga de que o material obtido online é apoiado por alguma auto-
ridade especializada; apesar da politica do ‘ponto de vista neu-
tro’, ndo ha garantia quanto a inexisténcia de vieses nos conteu-
dos; podem comprometer a seguranca da informacéo, pois ndo
obstante as organizagdes terem a possibilidade de prover diver-
sos tipos de acesso, utilizadores podem inadvertidamente com-
partilhar dados indevidamente; hd uma tendéncia a diminuir o
numero de contribui¢des ao longo do tempo, por envolvimento
de participantes do grupo em outras atividades (TEIXEIRA,
2007; BEAN e HOTT, 2005; WEI et al, 2005; O’LEARY, 2008).

O carater organico dos wikis, que permitem a todos o
acréscimo em tese de qualquer coisa, pode levar ao estabeleci-
mento de um espaco ‘cadtico’ de informages. Fichter (2005a)
chama a atengdo para os utilizadores que desenvolvem determi-
nadas normas e convencgdes no sentido de manter certa consis-
téncia aos wikis. As normas e convengdes sao criadas pelo pro-
prio grupo ou adotadas de outros wikis, como, por exemplo,
convengdes para definir o que é um ‘bom estilo’. Ainda Fichter
(2005a) acentua que membros da comunidade podem assumir
o papel de estabelecer certa ordem ao wiki, também por meio de
voluntérios que ajudam a preservar a continuidade do wiki ao
longo do tempo. Pessoas que assumem esse papel estdo sendo
chamadas de wiki gardener e organizagGes que criam wikis em sua
intranet ou extranet formalmente designam um ou dois funcio-
narios para assumir esse papel.

Em sintese, a qualidade do contetido é ponto central na
discussdo com relacdo as possiveis desvantagens. Outros autores
como Boulos, Maramba e Wheeler (2006) sugerem que haja
monitoracdo e moderacéo daquilo que for postado, apagando e
revertendo versdes quando necessario; protegendo por senhas o
contetido para edicdo; controlando quem possa incluir informa-
¢éo; blogueando usudrios / enderegos IP especificos. Emboraa
ferramenta Wiki possibilite essas funcionalidades, a questdo é até
que ponto pode ir o controle sem que isso também constitua
desvantagem e comprometa o projeto. Acrescente-se, ainda, o
fato de que o controle importa em investimento em recursos
humanos e financeiros para conduzir a monitoragao.

Aideia do controle dos usudrios relaciona-se ainda com o
tamanho do grupo, ou seja, quanto mais pessoas estiverem a
usar a tecnologia, menor a necessidade de instauracdo de niveis
de controle, papel esse delegado a ‘toda comunidade’. Prescin-
dir dele totalmente ndo é possivel, pelo menos no pleno
gerenciamento e utilizago.

Finalmente, € sabido que wikis ndo séo apropriados para
utilizagdo em todo tipo de informacéo. A maioria das organiza-
¢Oes lida com informagdes confidenciais ou financeiras que por
lei ndo podem ser divulgadas. Ha ainda informagdes que so-

mente podem circular dentro de determinadas areas da compa-
nhia e ndo em toda a corporacdo (FICHTER, 2005a).

Conscientes e conhecedores das vantagens, desvantagens
e potenciais beneficios, & imperativo que a implantagdo seja pen-
sada com cautela, de forma que a andlise possa ser efetivada de
forma ampla, inclusive considerando aspectos que dizem res-
peito a prépria cultura da organizagéo.

4. AIMPLANTACAO DE WIKIS

Em projetos, as tecnologias informaticas sdo antes de
tudo suporte e ndo garantem o sucesso do empreendimento.
Para Chawner e Lewis (2006), por exemplo, conseguir que as
pessoas contribuam para um wiki € algo que diz respeito mais a
cultura de uma organizacao do que a tecnologia. A complexida-
de que permeia as grandes organizagdes, por outro lado, pode
comprometer os resultados esperados, independentemente do
quanto foi investido em ferramentas de suporte. Ponderar, re-
fletir, tomar determinados cuidados e preparar as pessoas para
amudanca parecem ser itens indispensaveis naimplantacéo de
projetos inovadores. Antes de estabelecer receitas a seguir a priori,
aintencdo é compor um quadro amplo de varidveis que resul-
tem em possiveis agdes com vistas a mitigacéo dos riscos decor-
rentes de uma implantagdo malsucedida, tomando por base
experiéncia de outras organizacoes.

Fichter (2005a) recomenda que, ao decidir implantar uma
ferramenta como wiki em sua organizag&o, os responsaveis de-
vem antes pesquisar no mercado as aplicag@es disponiveis, rea-
lizar testes nas plataformas que so gratuitas e estudar as funci-
onalidades de alguns wikis clones em contraposicéo as necessida-
des de sua empresa e do projeto a ser desenvolvido.

Tendo como base sua experiéncia na utilizagéo de wikis
como ferramentas da gestéo de conhecimento, Raman (2006)
assinala que, embora a maioria da literatura sugira que essa
tecnologia € facil de usar, trabalhar com wikis ndo é imediatamen-
te intuitivo para todos os utilizadores. Treinamento ao utilizador,
disponibilidade de recursos, habilidade para suportar a tecnologia
e customizacdo de algumas funcionalidades dos wikis devem ser
levados em consideracdo quando da decis&o de implementar tal
ferramenta para gerir conhecimento pelas organizagdes.

Recomenda-se que tais aplicagbes sejam implantadas em
forma de projeto-piloto no sentido de encorajar o proprio pro-
cesso de aprendizagem. Deve, ainda, estar alinhada a um proje-
to maior de comunicagdo estratégica da corporagdo
(GUENTHER, 2005). Acrescentando, Fichter (2005b) alerta para
anocao de que, ao escolher tal ferramenta de colaboragdo, é
necessario o conhecimento do ambiente e da cultura do local de
trabalho, bem como procurar respostas para questées como:
que estrutura de tecnologia da informacao ja existe e como pode
ser usada? Ha recursos humanos e financeiros disponiveis para
comprar, instalar e manter a aplicacdo? Os utilizadores sdo co-
nhecidos e sabem utilizar a ferramenta? Os utilizadores acredi-
tam na mudanca e estdo dispostos a investir 0 seu tempo? S&o
céticos e avessos ao risco? Deve-se investir inicialmente em ferra-
mentas mais modestas ou ja € possivel implantar aplicagdes
mais robustas? Houve uma boa comunicagéo acerca da nova
ferramenta de colaboraco?
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Teixeira (2007) ainda chama a atenc&o para 0s seguintes
aspectos, no que diz respeito a implantacdo de uma ferramenta
Wiki:

- deve ter um objetivo especifico, ndo ser generalista;

- ndo basta criar um wiki vazio e esperar que surjam contri-
buicbes, convém criar alguns contetidos que sirvam de
orientagdo a comunidade;

- criar a primeira estrutura de organizagdo para enquadrar
0s participantes, posteriormente esta vai sendo alterada
em funcéo das contribuicdes;

- deixar bem claro o assunto a que o wiki diz respeito para
que ndo seja inundado por pedidos de esclarecimentos;

-informar que o Unico suporte a ser fornecido é sobre o
funcionamento técnico do wiki; os contetidos séo da
responsabilidade dos editores; e

- caso o wiki se torne um sucesso, peca a colaboragdo dos
editores mais frequentes para ajudar a controlar os ata-
ques de spam.

Autores como Kane et al (2007) ressaltam outras dicas
importantes, como a necessidade de prover uma estrutura que
contribua para uma ambiente de colaboracdo, mas tomando
cuidado para que essa estrutura ndo iniba a interacéo e a inova-
¢éo necessarias; possibilidade dos usuarios participarem de vari-
as formas, pois muitos deles sentem-se mais confortaveis so-
mente fazendo inicialmente determinados comentarios; pro-
mocao de alguma forma de recompensa para aqueles que efeti-
vamente contribuam; permissdo aos utilizadores para persona-
lizar suas paginas com fotos, por exemplo, como forma de
melhor experimentar e ganhar familiaridade com a ferramenta;
deixar que os utilizadores cometam erros; integracéo dos seus
wikis com outras bases de dados internas; faca o wiki parte da
cultura; ndo esquecer da seguranca, pois especificar permissoes
sempre sera necessario nas organizagoes; embora ndo haja uma
prética que referencie onde inicialmente implantar wikis em uma
grande organizagdo, recomenda-se que comece por um departa-
mento ou area que tenha imediato uso para ele; defina o escopo
de sua instalagdo e assegure-se do que seus utilizadores querem
antes da implantago.

O’Leary (2008) lembra que Rose Mayfield, cofundadora
do Wiki Socialtext e lider de companhias wiki, sugere que a im-
plantacdo nas empresas comece de forma pequena com um pro-
jeto-piloto sendo aplicado a um processo especifico. Uma vez
que os participantes tenham avaliado a ferramenta em foruns
de debates, pode-se torna-la piblica e que seja facultado a cada
um dos atuais participantes convidar mais cinco outras pessoas
da organizacéo para utilizar o wiki. Isto pode acontecer sucessi-
vamente, fazendo com que a “comunidade” cresca gradualmente.

Autores como Straul3, H6R e Weisbecker (2006) preceitu-
am que a adogdo de um wiki poderia incluir as sequintes medidas:

« treinamento para todos os utilizadores na operagéo da
ferramenta e sobre a prdpria filosofia da aplicagéo;

» comunicacdo clara dos beneficios dowiki a cada utilizador;

- inclusdo de contetdo inicial e estrutura minima para o
wiki. Dessa forma, utilizadores podem aprender como
criar e estruturar conteido por observacao dos exem-
plos 14 inseridos;

« escuta das sugestdes e necessidades dos utilizadores.
Regularmente colher feedback sobre problemas e expe-
riéncias no sentido de melhorar o sistema Wiki;

- discusséo de novos contelidos e mudangas na estrutura
com os utilizadores;

» manutencdo da utilidade dos wikis. Como a todos 0s
utilizadores é permitido adicionar e modificar livremen-
te 0 conteldo, a estrutura do wiki na web serd deteriorada
ao longo do tempo e se tornara inconsistente. A manu-
tencdo pode prevenir este efeito por empregar ativida-
des tais como extingao das paginas obsoletas, adi¢do de
links para paginas, reorganizagao da informacéo por mais
das multiplas paginas e melhoria da consisténcia das
palavras-chave; e

« provimento de incentivo para os contribuidores ativos
para melhorar a motivacdo desses utilizadores para par-
ticipacéo.

Andersen (2004) argumenta sobre a importancia do
gerenciamento no desenvolvimento de um wiki, ressaltando
que os lideres devem investir tempo, energia, pericia e carisma
para o sucesso do projeto. Algumas empresas abandonam o
uso dos wikis em razdo do pouco tempo investido pelos
utilizadores em fazer crescer o seu conteido ou por ndo sabe-
rem opera-lo. Andersen (2004) enfatiza que o maior obstaculo,
com frequéncia, € a prépria geréncia, que ndo consegue mobili-
zar os colaboradores da organizagdo, e chama a atengéo sobre o
papel a ser exercido por esses lideres:

. compreender aimportancia do momento e certificar-se
de que energia e recursos estéo a ser canalizados para
incentivar contribuic@es para o wiki;

« avaliar com cuidado sua participagdo (saber o limite entre
participar em demasia ou participar timidamente);

« pensar cuidadosamente o sistema de incentivos — tanto
quanto possivel, tentar fazé-lo de forma normativa (elo-
gios, citacOes, respeito pelos pares, influéncia) mais do
que instrumental (pagamentos, promocéo, outras for-
mas de recompensas tangiveis);

» encorajar o risco —enquanto os wikis publicos se esfor-
cam para estabelecer uma cultura comum, wikis
corporativos devem manter esforgos para superar a cul-
tura estabelecida, especialmente ndo esperar pela apro-
vagdo da geréncia para mudar as coisas;

- estabelecer coautoria de contetido da mesma forma que
na wikipedia.

Por fim, estabelecer um ciclo de vida para o desenvolvi-
mento de todo o processo que, segundo Klobas (2006), deve
ser estabelecido em quatro estagios conforme o quadro 2.

Mader (2008) desenvolveu um guia onde ha varias refe-
réncias de melhores préaticas em organizagdes, tudo escrito pe-
los proprios coordenadores dessas agdes. Tal guia pode servir
de orientador para futuros utilizadores de wikis corporativos e
onde podem perceber melhor desse universo. As empresas par-
ticipantes dos estudos de caso respondem perguntas acerca de
sua experiéncia com wikis, tais como: “Por que escolheu um
wiki?”, “Que tipo de wiki é utilizado?”, “Como o wiki vem
sendo utilizado?” ou “Que mudancas so identificadas como
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resultado do uso do wiki?”. O trabalho de Mader serve como
um manual de licBes aprendidas e funciona como referéncia
para projetos de implantagéo de wikis em cendrios corporativos.

Fatores a considerar
Propésito do wiki; recursos para criagdo e
manutencdo (recursos financeiros, tempo, te-
cnoldgicos, competéncias a serem desenvol-
vidas); decisdo sobre o uso de categorias e
tags; estabelecimentos dos papéis dos utiliza-
dores e acessos de controles; criagdo de do-
cumentacdo e politicas para o wiki (0 escopo
do wiki; propriedade intelectual e autoria).
Implementacdo técnica; desenho visual; con-
teido do wiki (proposito, informacdo sobre o
wiki, documentagdo, guias de navegacdo,
conteudo inicial); teste do wiki; divulgacdo da
existéncia do wiki junto aos potenciais utiliza-
dores; treinamento; inicio da comunidade.
Desenvolvimento da comunidade de utiliza-
dores; gestdo do conteldo; tratar os proble-
mas dos utilizadores; spam.
Awaliar a implementacdo do projecto (estatis-
ticas de acesso e edicdo; inquéritos com 0s
utilizadores).

Fases

Planejamento

Criagdo

Manutencdo

Avaliacao

Quadro 2: Ciclo de vida de gestéo dos wikis
Fonte: Klobas (2006).

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este texto percorreu o tema dos sistemas Wikis, tendo
como pano de fundo a Era da Colaboragdo trazida pela Web
2.0., apresentando suas caracteristicas e potencialidades como
ambientes que permitem a interacdo e a participagao das pessoas
ao utilizar os recursos da Internet. A web 2.0. inaugura a nogéo do
leitor que se torna autor, interage, modifica e cria textos em
contextos singulares, além de possibilitar o compartilhamento
de ideias na prdpria rede com uma comunidade, fazendo crescer
e multiplicar dados, informacdes, conhecimentos e saberes.
Enquanto a web 1.0. direcionava pessoas para a informacéo, a web
2.0. leva a informagdo as pessoas (DAVIS, 2005).

Essa nova concepcéo de internet, também chamada de web
social, permite a criacdo de espacos cada vez mais interativos,
nos quais os utilizadores podem modificar conteddos e criar
novos ambientes em hipertextos, sendo justamente os siste-
mas Wikis um dos seus representantes.

Ao abordar suas funcionalidades, caracteristicas, vanta-
gens e desvantagens, este ensaio enumera 0s principais usos
das ferramentas wikis nas organizagdes, além de expor sobre 0s
cuidados a serem observados quando de sua implantagdo. E
preciso, entretando, aprofundar o conhecimento dessas ferra-
mentas em cenarios empresariais por meio de maiores investi-
gacdes na area, considerando que da mesma forma que compre-
ender a importancia de websites foi importante na década passa-
da, compreender aweb 2.0. é fundamental atualmente.

Nesse sentido, é possivel identificar um conjunto de opor-
tunidades para continuar estudos nesta area, nomeadamente

em empresas brasileiras, partindo de hipoteses formuladas com
amparo da literatura e utilizando principalmente metodologias
qualitativas de pesquisa, a saber:

« por meio de inquérito, mapear organizac@es brasileiras
que facam uso de softwares sociais, como blogs e wikis, abordando
0s projetos em que sdo utilizados, areas em que estdo implan-
tados e respectivos beneficios;

« uma vez identificadas essas organizagdes, realizar entre-
vistas individuais com os gestores dessas ferramentas nas em-
presas e seus utilizadores e, naquelas em que o uso seja voltado
para o publico externo, incluir também esses intervenientes;

« realizar estudos de caso em empresas com ferramentas
de blogs e wikis ja implantadas, utilizando como instrumentos de
recolha de dados entrevistas, observagao e analise documental; e

- por meio de motores de busca, identificar as ferramen-
tas em uso pelas empresas brasileiras e estabelecer critérios para
ampliar o conhecimento desse universo, mediante a analise do
conteido dos contributos I4 existentes.

Ao examinar essas aplicacdes a luz da bibliografia consul-
tada, percebe-se que tais ferramentas propiciam oportunidades
para as empresas criarem ambientes colaborativos para seus gru-
pos. A popularidade deste tipo de software estd a crescer na mes-
ma medida em que os seus beneficios séo compreendidos no
ambiente empresarial e 0s seus resultados se tornam visiveis.
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