Guceg

Semindrio Universidades Corporativas e Escolas de Governo

TENDENCIAS DA GESTAO DO CONHECIMENTO 2.0
REDE SOCIAL EMPRESARIAL

Adriana Landim Quinaud

Mestranda em Engenharia e Gestao do Conhecimento pela Universidade Federal de Santa Catarina

(UFSC)
Membro do Grupo de Pesquisa MidiaCon - Midia e Convergéncia CNPQ/UFSC.
adrilg@gmail.com

Maria José Baldessar

Doutora em Ciéncias da Comunicagao (USP)

Professora no Programa de Pos-Graduacao de Engenharia e Gestdo do Conhecimento na
Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC)

mbaldessar@gmail.com

Anais do I SUCEG - Florianépolis — SC — Brasil — 07 e 08/12/2017 440



Guceg

Semindrio Universidades Corporativas e Escolas de Governo
RESUMO

As novas Tecnologias da Informagao e Comunicagdo (TICs) sdo cada vez mais utilizadas em todos
os processos de Gestdo do Conhecimento (KM), incluindo a aquisi¢do, a troca e o uso do
conhecimento. Entre as novas TICs estdio a web 2.0/3.0, as tecnologias colaborativas 2.0,
ferramentas de redes sociais, wikis, blogging internos, foruns, redes sociais empresariais (RSE),
entre outros. A web 2.0 também chamada de web social pode ser definida como a segunda geracao
de servicos da Web orientados pela comunidade em que todos podem se comunicar, compartilhar
e colaborar. Como consequéncia, o termo KM 2.0 foi inventado para resumir as tendéncias na
gestdo do conhecimento e refere-se a aquisi¢do, criagdo e compartilhamento de inteligéncia
coletiva mediante o uso das redes sociais ¢ comunidades de conhecimento. Assim, através da
revisdo da literatura o objetivo deste trabalho ¢ apontar as possibilidades das novas TICs,
especificamente da RSE para a KM 2.0 a partir de exemplos de uso. As RSEs sdo um tipo de
software social baseadas na tecnologia da web 2.0 adotadas para melhorar a comunicacdo, a
colaboracdo e o compartilhamento, além de fomentar a gestdo do conhecimento. Constatou-se que
as RSEs podem trazer beneficios, mas também representam desafios e riscos. Nao se espera esgotar
o assunto, a proposta ¢ lancar um olhar sobre a questdo e produzir reflexdes que possam dar
condig¢des de perceber as tendéncias da KM 2.0 através do uso da RSE.

Palavras-chave: web 2.0. rede social empresarial. gestdo do conhecimento 2.0.
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TRENDS OF KNOWLEDGE MANAGEMENT 2.0
ENTERPRISE SOCIAL NETWORKING

ABSTRACT

The new Information and Communication Technologies (ICTs) are increasingly used in all
Knowledge Management (KM) processes, including the acquisition, exchange and use of
knowledge. Among the new ICTs are web 2.0/3.0, collaborative technologies 2.0, social networking
tools such, wikis, internal blogging, enterprise social networking (ESN), etc. Web 2.0 also called
the social web can be defined as the second generation of community-driven web services where
everyone can communicate, share and collaborate. As a consequence, the term KM 2.0 has been
coined to summarize new trends in knowledge management and refers to the acquisition, creation
and sharing of collective intelligence through social networks and knowledge communities. The
objective of this work is through the literature review to demonstrate the trends of KM 2.0 from
examples of use of the ESNs. ENSs are a type of social software based on web technology 2.0
adopted to improve communication, collaboration and sharing, as well as fostering knowledge
management. Thus, it was found that ESNs can bring benefits, but they also represent challenges
and risks. It is not expected to exhaust the subject, the proposal is to throw a glance on the question
and to produce reflections that can give conditions to realize the tendencies of KM 2.0 through the
use of ESN.

Keywords: web 2.0. enterprise social networking. knowledge management 2.0.
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1 INTRODUCAO

Hé um consenso na literatura sobre considerar a Gestao do Conhecimento (KM) como um
conjunto de praticas relacionadas ao uso do conhecimento como um fator crucial para adicionar e
gerar valor (CEGARRA-NAVARRO; SOTO-ACOSTA; WENSLEY, 2015b). As praticas de KM
sdo apoiadas pelas Tecnologias de Informagdo e Comunicag¢do (TICs) que podem facilitar a
criacdo, aquisicdo, disseminacdo, conversao e utilizacdo do conhecimento (MARTELO-
LANDROGUEZ; CEGARRA-NAVARRO, 2014). O papel principal das novas TICs (web 2.0/3.0,
tecnologias colaborativas 2.0, ferramentas de redes sociais, wikis, blogging interno, foruns, redes
sociais empresariais, entre outros) ¢ ajudar as pessoas a compartilhar o conhecimento através de
plataformas comuns e o armazenamento eletronico.

A web 2.0 também chamada de web social ou aberta pode ser definida como a segunda
geracdo de servicos da Web orientados pela comunidade (sites de redes sociais, blogs, wikis e
outros), em que todos podem se comunicar, participar, colaborar e refinar o espaco da informagao
(COLOMO-PALACIOS, 2010; PAROUTIS; AL SALEH, 2009). Como consequéncia, o termo
KM 2.0 foi inventado para resumir as tendéncias na gestdo do conhecimento e refere-se a aquisigao,
criagdo e compartilhamento de inteligéncia coletiva através de redes sociais e comunidades de
conhecimento (SIGALA; CHALKITI, 2014). Uma das principais caracteristicas das tecnologias
da Internet € que elas se baseiam na democratizagdo do conhecimento, de modo que facilitam o
aparecimento de fluxos naturais de colaboragdo e compartilhamento de conhecimento que, por sua
vez, podem favorecer a criatividade e a inovagdo dentro das organizagdes (POPA; SOTO-
ACOSTA; LOUKIS, 2016).

Assim, as empresas estdo adotando ferramentas de redes sociais para melhorar a
colaboracdo e o compartilhamento de conhecimento dentro de seus limites (PAROUTIS; Al
SALEH, 2009). Sao exemplos de conhecidas plataformas baseadas na web 2.0: Facebook, Google
+, Twitter, Instagram, YouTube, entre outros. No entanto, as empresas também usam plataformas
especificas, as Redes Sociais Empresarias (RSEs) que representam a contrapartida no negdcio para
redes sociais on-line (WEHNER; RITTER; LEIST, 2016). Elas podem ser definidas como

plataformas baseadas na Web 2.0 que permitem a comunicagdo, a colaboragdo e o
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compartilhamento do conhecimento em um unico espago. As RSEs podem ser usadas com dois
propositos principais: o publico (acessiveis a qualquer usudrio) e o privado (exclusivos para
funcionarios). O primeiro envolve a RSE sendo usada como ferramenta de comunicagdo com partes
externas a organizacao, como relacionamento com clientes, fornecedores e o publico geral. Além
do monitoramento de mercado e de tendéncias. O segundo € quando as organizacdes usam a RSE
para fins de comunicacao interna e interagao social.

Quanto a sua criagdo, existem dois tipos de RSEs: as plataformas RSE customizadas e as
embaladas. Um pequeno niimero de organizagdes criam sua propria RSE, a customizada, como a
"Beehive" da IBM, o "Watercooler" da Hewlett-Packard, a "PeopleConnect" da PG e a "Harmony"
da SAP. No entanto, a maioria das organizacdes emprega plataformas de fornecedores, as
embaladas. Os exemplos mais populares desse tipo incluem as comunidades corporativas Yammer,
Chatter, Socialcast, Jive e Google +, entre outras.

O objetivo deste estudo ¢ apontar as possibilidades de uso das novas TICs,
especificamente as RSEs para a gestao do conhecimento. A partir desse contexto, surge a seguinte
questdo de pesquisa: Quais as tendéncias de uso das redes sociais empresariais para KM 2.0?
Através da revisdo da literatura este estudo demonstra exemplos de grandes corporagdes que usam
a RSE como ferramenta para a gestdo do conhecimento. Constatou-se que as RSEs podem trazer
beneficios, mas também representam desafios e riscos. Nao se espera esgotar o assunto, a proposta
¢ langar um olhar sobre essa questao e produzir reflexdes que possam dar condigdes de perceber as

tendéncias da KM 2.0 através do uso da RSE.

2 RSE - TERMOS E DEFINICOES

Devido a popularidade do tema, ndo ¢ surpresa que muitos autores tenham criado
definigdes do que seja a rede social empresarial. Como um conceito relativamente novo, nao
apresenta ainda uma defini¢do clara e precisa. O que significa um campo de estudo ainda recente
e em desenvolvimento. Para Wehner, Ritter e Leist (2016) ainda ndo ha uma conformidade sobre
qual terminologia usar para esse fendmeno social. Em seu estudo, identificaram alguns termos

utilizados na literatura académica, mas que ndo os limitam como: Enterprise Social Software,
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Corporate Social Software, Corporate Social Network, Enterprise Social Networking Sites,
Enterprise 2.0, Intern Network e Intern Intranet. Para os autores esses termos nao sao substitutos
reais uns dos outros, mas em seu entendimento geral referem-se ao mesmo fenémeno e o diferem
principalmente pelo tempo em que os termos foram introduzidos ou pelo seu escopo inicial.

Através da revisdo da literatura constatou-se que o termo Enterprise Social Networking
(ESN) ¢ o mais usado em geral, assim como identificaram Wehner, Ritter e Leist (2016). Desse
modo, o termo foi traduzido para o portugués como Rede Social Empresarial (RSE) e utilizado
para apoiar o seu processo de consolidacdo e contribuir para que seja a expressao dominante no
futuro.

MacAfee (2009) foi um dos primeiros a definir RSE quando cunhou o termo "Enterprise
2.0" para descrever uma tecnologia social baseada em uma colecao de tecnologias da Web 2.0 que
facilita a comunicagao, a colaboragdo e o compartilhamento de conhecimento entre os funciondarios
dentro de uma empresa. Skoludova (2014) define a RSE por usar um software social que oferece
meios de comunicagdo e plataformas adicionais para a cooperagao; discussao; compartilhamento
de know-how, conhecimento e documentos; recebendo feedback em tempo real; auxiliando na
construcao da inteligéncia coletiva intraorganizacional; e aprofundando relacionamentos, coesdo e
engajamento na organizacao como um todo. Chin et al. (2015) definem a RSE como uma
plataforma de rede social corporativa online que facilita as atividades de comunicagdo
organizacional entre gestdo, funcionarios e partes interessadas externas (por exemplo, clientes,
parceiros e fornecedores) para fomentar a gestdo do conhecimento, a construcdo de
relacionamentos sociais € a formacdo de uma comunidade colaborativa. Mas a definicdo mais
adotada por varios estudos e autores constatada pela revisao da literatura ¢ a de Leonardi, Huysman

e Steinfield (2013), denominada Enterprise Social Media (ESM).

Como plataformas baseadas na web podem permitir que as pessoas: (1) comuniquem
mensagens com colegas de trabalho especificos ou transmitam mensagens a todos na
organizagdo; (2) indiquem explicitamente ou implicitamente colegas de trabalho reais
como parceiros de comunicagao; (3) publicar, editar e classificar textos e arquivos ligados
a eles mesmos ou a outros; e (4) ver mensagens, conexdes, textos e arquivos sobre
comunicados, publicados, editados e classificados por qualquer outra pessoa na
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organizagdo em qualquer momento da sua escolha. (LEONARDI; HUYSMAN;
STEINFIELD, 2013, p.2, tradugdo nossa).

Os autores justificam sua defini¢ao por que ao contrario dos usos externos de redes sociais
que utilizam plataformas publicas, a maioria das organizagdes adota uma plataforma integrada de
midia social para comunicagdes internas que contém varias fungdes. Por exemplo, a maioria das
plataformas de RSE imita em aparéncia, sensacdo e funcionalidade dos sites de redes sociais
populares como o Facebook. Mas embutido na plataforma, muitas vezes encontra-se blogs e wikis,
assim como, recursos através dos quais a marcagdo social e o compartilhamento de documentos
podem ocorrer. Desse modo, quando se fala de tecnologias sociais utilizadas para a comunicacao
interna, faz menos sentido distinguir entre ferramentas como redes sociais, microblogging e
marcacdo social, e mais sentido tratar essas ferramentas individuais como parte de uma plataforma
integrada de uma rede social empresarial.

Para conhecer melhor o campo de pesquisa sobre RSE a revisdo de literatura de Wehner,
Ritter e Leist (2016) fez uma anélise de topicos obtendo um cendrio claro do estado da arte e da
agenda de pesquisa sobre o assunto. Esse estudo apontou o “impacto das RSEs na gestdo do
conhecimento” como a area de estudo mais pesquisada em relagdo ao tema dominando as
publicacdes nos primeiros anos de pesquisa. Depois, perdeu alguma importancia a medida que
outros topicos surgiram quando a tecnologia avancava. No entanto, tem recuperado a aten¢do nos
ultimos anos. O que pode ser explicado pelo fato da gestdo do conhecimento ser uma tarefa
essencial para as empresas de hoje, j& que seus conhecimentos precisam ser disponibilizados de
forma adequada. Depois da gestdo do conhecimento, os “projetos de sistemas de RSE” apareceram
periodicamente, em 2009 e 2014, o que pode ser explicado pela ado¢do das primeiras plataformas
de microblogging corporativas. O “impacto das RSEs na colabora¢do” ocorreu pouco depois, em
2011 e 2015, devido as novas formas e possibilidades de colaboragdo empresarial. O “uso das
RSE” ¢ constantemente abordado e teve seu pico em 2013. As “estruturas de rede em RSEs” e o
“contetido compartilhado em RSEs ” foram as principais areas pesquisadas entre 2011 e 2014, mas
tém recebido pouco interesse recentemente. Segundo os autores, essas areas de pesquisa podem ser

explicadas pelo objetivo dos pesquisadores em deduzir recomendagdes de projeto para RSEs,
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analisando as relagdes dos usudrios, o comportamento e o raciocinio para o uso. O uso das RSEs ¢
coberto pelo topico “comportamento do usuario em RSEs”. Este novo foco de pesquisa pode ser
explicado pelo fato de que o comportamento do usudrio é provavelmente o principal instrumento
para entender melhor por que RSEs sdo aceitas ou rejeitadas no ambiente de trabalho. Esse foco
pode sugerir como evitar a falha em sua adogdo e explicar os principais fatores de sucesso

(WEHNER; RITTER; LEIST, 2016).

3 O USO DA SER PARA A GESTAO DO CONHECIMENTO 2.0

As RSEs sdo adotadas para melhorar a colaborag@o entre os funciondrios e para fomentar
a gestdo do conhecimento, capturando conhecimento tacito, entre outros motivos (WEHNER;
RITTER; LEIST, 2016). Para Holtzblatt et al. (2013) as RSEs apoiam as empresas fornecendo
novos usos para sua for¢a de trabalho, pois esperam beneficios dela, apoiando a colaboracao,
fortalecendo a conexao social, promovendo a conscientizagdo da situagdo e facilitando a gestdo do
conhecimento.

Um exemplo de uso da RSE como ferramenta de auxilio a KM 2.0 ¢ o estudo de caso de
Riemer e Scifleet (2012) em que os autores analisaram as mensagens curtas de uma RSE da
empresa Delloite Australia. A Yammer, nome da rede, surgiu como um espaco para
compartilhamento de conhecimento, geracao de ideias, resolugcdo de problemas e construgdo de
relacionamento. Constatou-se que a Yammer assumia as seguintes fungdes: 1) construir um terreno
comum: o trabalho efetivo de conhecimento e mesmo a comunicagao exige o surgimento de um
fundo comum compartilhado por pessoas, um fendémeno que ja foi descrito como terreno comum
(CLARK; BRENNAN, 1991), conhecimento mutuo (CRAMTON, 2001), ou capital social
cognitivo (NAHAPIET; GOSHAL, 1998); 2) fornecer entrada: um ingrediente-chave de todo o
trabalho de conhecimento ¢ uma nova entrada de informagdes. Uma pratica importante ¢ a
publicacdo de conteudo, arquivos, links para paginas da web ou, de outra forma, informagdes que
os usuarios acham que podem ser interessantes e relevantes para seus colegas; 3) criar novos
conhecimentos: foram encontrados varios topicos de comunicagdo que foram iniciados com o

objetivo de obter ideias do grupo de usuarios (esta pratica equivale a uma forma de crowdsourcing
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interno ad hoc) e 4) aproveitar o conhecimento existente: os usuarios estao conscientes do valor da
rede Yammer. Eles se baseiam na experiéncia existente de forma ativa e explicita quando possuem
algum problema. Isso representa a atividade mais aplicada e imediatamente relacionada ao trabalho
que ocorre no espago Yammer, na qual o conhecimento existente da multiddo ¢ aproveitado ao
postar uma questao especifica no espago. Portanto, a plataforma ¢ um meio eficaz para que
perguntas sejam respondidas, mas também para aprender sobre a experiéncia de outras pessoas €
para acessar a experiéncia geograficamente dispersa de seus colegas de forma quase instantanea.
Embora o estudo se baseie em apenas um caso, a Deloitte Australia, devido ao seu tamanho e por
sua ampla difusdo (mais de 90% de adocdo) ¢ um caso 1Util para o rastreamento dos padroes
emergentes de comunicagdao. O compartilhamento de conhecimento exige de uma organizagao
mais do que um ambiente facilitador. E a organizagio da conversa institucional na pratica que
permite o que se sabe comunicar e crescer. Para os autores a RSE ¢ a materializacdo dessa conversa
institucional. Pode-se concluir que Yammer fornece um exemplo tipico do conhecimento em acao
(ou conhecimento na pratica), perspectiva do conhecimento em que o "foco ¢ no didlogo entre
individuos, ndo objetos de conhecimento em um banco de dados" (HANSEN ET AL., 1999, p.2).
Além disso, ¢ um exemplo tipico da segunda onda de servi¢o da web social, em que a base esta na
conversagdo, em vez de organizacao do trabalho ou compartilhamento do conteudo formal (como
relatorios). Portanto, ¢ um canal de compartilhamento de informagdes; um espago para ideias de
crowdsourcing; um lugar para encontrar experiéncia e resolver problemas e, o mais importante,
um meio de conversacao para contexto e constru¢do de relacionamento para KM 2.0.

Nesse contexto, as aplicagdes da RSE para o apoio a gestdo do conhecimento geralmente
sao direcionadas pelos funciondrios e envolvem atividades como a descoberta de conhecimento,
sensagdo de ideia, criacdo, manuten¢do, compartilhamento, transferéncia e disseminagao
(TURBAN; BOLLOJU; LIANG, 2011). Wagner e Bolloju (2005) em seu estudo fornecem uma
discussdo aprofundada sobre o papel desempenhado por foruns de discussdo, blogs e wikis no
gerenciamento de conhecimento conversacional. As areas de aplicacdo da RSE incluem a
descoberta de especialistas ¢ o mapeamento de comunidades de especializagdo, bem como a

identificacdo de assuntos relevantes (TURBAN; BOLLOJU; LIANG, 2011).
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Outro exemplo ¢ a rede social interna criada pela Northwestern Mutual Life, que atrai mais
de 7000 representantes financeiros que compartilham o conhecimento capturado
(BRYNJOLFSSON; MCAFEE, 2007). A Caterpillar também criou um sistema de rede de
conhecimento para seus funcionarios e revendedores, e a “pfizerpedia” da Pfizer, modelada na
Wikipédia, permite aos funciondrios e parceiros da empresa criar € manter uma enorme base de
conhecimento. Essas atividades em larga escala sdo conhecidas como "crowdsourcing",
"inteligéncia coletiva", "colaboragdo em massa" e "poder da multidao" (LIBERT; SPECTOR,
2007). Muitas empresas criaram RSE de aposentados para manter seus conhecimentos e permitir
que eles se conectem entre si € com a organizagao. Esses ex-funciondrios possuem conhecimentos
que podem ser aproveitados para o aumento de produtividade e resolugao de problemas (TURBAN;
BOLLOIJU; LIANG, 2011).

Ellison, Gibbs e Weber (2015) apresentam quatro fatores que sdo consideragdes
importantes quando se examina as RSEs e seu papel no processo de compartilhamento de
conhecimento. Elas podem restringir, habilitar e remodelar (1) dinamicas do capital social que
governam como ¢ a que fim os individuos mobilizam recursos informativos e de apoio social
incorporados nas suas redes sociais, (2) a forma como as relagdes sociais sdo incentivadas através
do compartilhamento de informagdes de identidade em contextos organizacionais, (3) o colapso do
contexto que pode acompanhar diversas redes, e (4) o conhecimento compartilhado,
particularmente no contexto de estruturas organizacionais em rede que conduzem muitas grandes
organizagoes.

Ha ainda, o fato que as organizagdes atualmente estdo cada vez mais distribuidas e
conectadas em rede, tornando mais desafiador o compartilhamento de conhecimento através do
tempo e do espaco (CROSS; PARKER; PRUSAK; BORGATTI, 2001). Em particular, as
organizagdes multinacionais estdo recorrendo a equipes virtuais e distribuiram arranjos de trabalho
para coordenar e permitir o fluxo de conhecimento. No entanto, os membros da equipe enfrentam
desafios ao identificar especialistas em partes distantes da organizagao (FARAJ; SPROULL, 2000)

e para desenvolver relacionamentos de confianca que incentivem o compartilhamento de
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informacodes (GIBSON; GIBBS, 2006). As RSEs podem ajudar a resolver esses desafios porque
permitem o compartilhamento de conhecimento em larga escala.

Por fim, embora as pesquisas em geral demonstrem os possiveis beneficios das novas
TICs para a KM 2.0, ndo se pode esquecer o outro lado, os possiveis riscos. As novas TICs, o que
inclui as RSEs, podem representar riscos como, por exemplo, criar o contra-conhecimento. Isto €,
quando os funciondrios criam e disseminam interpretagdes incorretas de certos eventos ou
sequéncias de fatos (CEGARRA-NAVARRO; ELDRIDGE; SANCHEZ, 2012). Rumores, fofocas,
explicagdes e justificativas ndo apoiadas, bem como crengas inadequadas ou falsas sdo exemplos
que ilustram a capacidade dos funciondrios para criar e compartilhar o contra-conhecimento dentro
da organizacdo (CEGARRA-NAVARRO; SOTO-ACOSTA; ELDRIDGE; WENSLEY, 2014). No
entanto, pesquisas recentes reconhecem que o contra-conhecimento ndo ¢ necessariamente ruim e,
portanto, pode ser controlado e manuseado para fomentar a criagdo do conhecimento (CEGARRA-
NAVARRO; SOTO-ACOSTA; MARTINEZ-CARO, 2015a).

Além disso, o facil acesso a esses sistemas e a falta de controle organizacional muitas
vezes sobre a informagdo e o conhecimento compartilhado, levanta questdes de seguranca e
privacidade, e a necessidade de proteger dados sensiveis. Ainda, outra questdo que requer atencao
da KM 2.0 ¢ trabalhar em equipe a colaboracdo em ambientes virtuais a confiangca. Embora, haja
esforcos na literatura que cobrem a constru¢do da confianga em equipes virtuais do ponto de vista
teorico e pratico (COOPOLA; HILTZ; ROTTER, 2004; DUARTE; SNYDER, 2006;
HERNANDEZ-LOPEZ ET AL., 2010), estas questdes exigem pesquisas atualizadas, uma vez que
as novas TICs podem representar beneficios, assim como, desafios e riscos para o sucesso da gestao

do conhecimento 2.0.

4 CONSIDERACOES FINAIS

A chegada da web 2.0 alterou a forma como as pessoas pesquisam, compartilham e criam
informagdes. Suas aplicacdes mudaram a adog¢do da gestdo do conhecimento (KM) de uma
abordagem centrada na tecnologia para praticas de KM 2.0 que reflete uma abordagem centrada

nas pessoas € apoia conversacoes e colaboragdes. Este artigo revisou a literatura relacionada para
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mostrar esse papel transformacional da web 2.0 no suporte e aprimoramento dos processos gestao
do conhecimento. Ha diferentes formas da web 2.0 ser aplicada ao contexto organizacional como
ferramentas de redes sociais, wikis, blogging internos, féruns e outros que suportam as praticas de
KM 2.0. Este estudo investigou exemplos de uso, especificamente, de redes sociais empresariais
com o objetivo de apontar tendéncias da KM 2.0 contribuindo para a melhor compreensao do seu
papel.

A RSE ¢ um canal de compartilhamento de informagdes, um lugar para encontrar
experiéncia e resolver problemas e, o mais importante, um meio de conversacdo para contexto e
construgdo de relacionamento. Além de um espago para ideias no formato crowdsourcing,
exemplificado no caso Yammer j4 que uma das fung¢des da rede era criar novos conhecimentos
através das ideias do grupo de usuarios (crowdsourcing interno ad hoc). Assim, a RSE envolve
atividades como a descoberta de conhecimento, criagdo, manuten¢do, compartilhamento,
transferéncia e disseminacdo. Inclui, ainda, a descoberta de especialistas e o mapeamento de
comunidades de especializacdo, bem como a identificacdo de assuntos relevantes. E no caso de
organizagdes distribuidas, pode auxiliar a resolver certos desafios porque proporciona o
compartilhamento de conhecimento em larga escala.

No entanto, ha o risco do contra-conhecimento, nem sempre considerado necessariamente
como algo ruim. O contra-conhecimento ocorre quando os funcionarios criam e disseminam
interpretagdes incorretas, rumores, explicagdes e justificativas ndo apoiadas, bem como crencas
inadequadas ou falsas. Além disso, o facil acesso as TICs e a falta de controle organizacional
levanta questdes de seguranca e privacidade, confianca e a necessidade de proteger dados sensiveis.
Estas questdes exigem pesquisas atualizadas, uma vez que as novas TICs podem representar

beneficios, assim como, desafios e riscos para o sucesso da gestao do conhecimento 2.0.
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