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Resumo

Em um contexto dindmico, as organiza¢fes buscam formas de obter vantagens competitivas. Nesse sentido,
destaca-se a ampla utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas, como as de chat, para oferta de produtos e
servigos, comunicacdo, compartilhamento do conhecimento, entre outros. Entretanto, se ndo houver o
armazenamento adequado do conhecimento criado nessas ferramentas, pode ocorrer a perda do
conhecimento organizacional, impossibilitando a recuperacéo e o uso do conhecimento. Nesse contexto, a
gestdo do conhecimento (GC) torna-se uma disciplina fundamental para tratar o conhecimento e
disponibiliza-lo de maneira Util para a organizacdo. Desse modo, o objetivo desta pesquisa € sistematizar
praticas para a recuperacdo do conhecimento em ferramentas de chat no contexto organizacional. Para
tanto, efetuou-se uma pesquisa exploratoria, de abordagem quantitativa-qualitativa, com os procedimentos
técnicos mineracdo de texto e etnografia em meio digital. Com os resultados, foi possivel apresentar cinco
praticas da GC para recuperacdo do conhecimento: Ferramenta de Busca Avancada, Gestdo de Contetdo,
Banco de Competéncias, Bases de Conhecimento e Ambientes Colaborativos Virtuais. A partir de tais
praticas, conclui-se que é possivel recuperar o conhecimento em ferramentas de chat, evitando a perda do
conhecimento organizacional e possibilitando a criagdo de MO do grupo.

Palavras-chave: WhatsApp; Vantagem Competitiva; Memdria Organizacional; Recuperacéo da
Informacao

Abstract

In a dynamic context, organizations are looking for ways to gain competitive advantages. In this sense, the
wide use of technological tools, such as chat, to offer products and services, communication, knowledge
sharing, among others, stands out. However, if the knowledge created in these tools is not properly stored,
organizational knowledge may be lost, making it impossible to retrieve and use knowledge. In this context,
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knowledge management (KM) becomes a fundamental discipline to deal with knowledge and make it
available in a useful way for the organization. Thus, the objective of this research is to systematize practices
for the recovery of knowledge in chat tools in the organizational context. For that, exploratory research was
carried out, with a quantitative-qualitative approach, with the technical procedures of text mining and
ethnography in digital media. With the results, it was possible to present five KM practices for knowledge
retrieval: Advanced Search Tool, Content Management, Skills Bank, Knowledge Bases, and Virtual
Collaborative Environments. From such practices, it is concluded that it is possible to recover knowledge
in chat tools, avoiding the loss of organizational knowledge and enabling the creation of a group MO.

Keywords: Whatsapp; Competitive advantage; Organizational Memory; Information retrieval

1 Introducéo

O conhecimento € um recurso valioso para as organizacdes. Nonaka e Takeuchi (1997)
afirmam que o conhecimento é o principal ativo organizacional e sua gestao estratégica € capaz de
tornar as organizacOes mais competitivas. Além disso, o conhecimento est4 presente em todos o0s
processos da organizacao (Wiig 1997). Assim, € evidente a importancia de gerir o conhecimento

organizacional para obtencdo de vantagens competitivas.

Nesse contexto, destaca-se a gestdo do conhecimento (GC) como processo fundamental
para as organizagdes. De acordo com Dalkir (2017) a GC tornou-se relevante para tratar o
conhecimento organizacional, juntamente com as competéncias individuais, pensamentos,
inovacOes e ideias com a finalidade de capturar, estruturar e disseminar o conhecimento. Para Choo
(1996) as organizagdes que utilizam a GC, adotam melhores praticas, promovem seus produtos e
servigos e possuem maior capacidade de se manter em um ambiente dinamico, com mais

capacidade de aprender e inovar.

Em um ambiente competitivo, as organizagdes buscam formas de se diferenciar dos
concorrentes e se manterem lucrativas no mercado. Desse modo, € possivel destacar a utilizacdo
das ferramentas tecnoldgicas, como as ferramentas de chat. Para Greif e Millen (2003) nas ultimas
décadas, a tecnologia de bate-papo ganhou destaque para as organizagdes no nucleo dos negécios.
Atualmente, o WhatsApp é um exemplo de ferramenta de chat, que possui relevancia pelos
nlmeros e caracteristicas que possui. De acordo com Smith (2018) o WhatsApp possui mais de 1,5
bilhdo de usuérios e cerca de 65 bilhdes de mensagens sédo trocadas por dia. A versdo business, é
utilizada por mais de 3 milhGes de organizagdes (Smith 2018). Isso porque 0 WhatsApp possui

caracteristicas benéficas para as organizagdes, tais como, facilita a comunicac¢do (Padron 2013)
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promove o compartilhamento do conhecimento (Charband e Navimipour 2016) facilita na
divulgacéo de produtos e servigos (Pereira et al. 2019).

Assim, gerir o conhecimento presente no WhatsApp, pode ser Gtil para o contexto
organizacional, a fim de que tal conhecimento ndo se torne fragmentado ou se perca. Destaca-se
na presente pesquisa 0 processo de recuperacdo do conhecimento, pois recuperando o
conhecimento é possivel tratd-lo de maneira Gtil para a organizacdo. Entretanto, realizar o
tratamento do conhecimento ainda é um desafio para muitas organizacgdes. Segundo Sasieta et al.
(2011) recuperar o conhecimento ainda é um desafio para as organizacfes, pois muitas vezes
encontra-se disperso e pulverizado em diversos locais tais como, individuos, sistemas e
documentos. Para Alavi e Leidener (2001) a dificuldade em gerir o conhecimento ocorre, pois
muitas vezes, as organizac6es ndo sabem o que tém e ndo possuem sistemas que permitem localizar
e recuperar o conhecimento de maneira eficaz. Com a ampla utilizacdo de ferramentas de chat
pelas organizagdes, o desafio em gerir o conhecimento é presente, pois o volume de informacdes
trocadas diariamente € maior, além disso ocorre em maior escala, a medida que 0s grupos de chat
podem ter diversos membros. Nesse contexto, o problema que norteia essa pesquisa ¢é: “Quais
praticas podem auxiliar na recuperacdo do conhecimento em ferramentas de chat no contexto

organizacional?”

Desse modo, o0 artigo tem como objetivo geral, sistematizar praticas para a recuperacgéo do
conhecimento em ferramentas de chat. Para tanto, o artigo esta estruturado em cinco se¢oes. Além
desta secdo de introducdo, na préxima secdo de referencial tedrico, aborda-se os conceitos de
dados, informacéo e conhecimento, conceitua-se a GC e as ferramentas de chat, bem como, o
armazenamento, recuperacdo e uso do conhecimento, recuperacdo do conhecimento em
ferramentas de chat, além das praticas da GC de base tecnoldgica. Além disso, é apresentada uma
analise bibliométrica sobre o tema. A metodologia e etapas percorridas para a realizacdo da
pesquisa sdo abordadas na terceira se¢do. Por seguinte, a quarta se¢cdo corresponde aos resultados
da pesquisa e a proposta de sistematizacdo das praticas para a recuperacdo do conhecimento em

ferramentas de chat. Por fim, apresenta-se as conclusdes da pesquisa e as referéncias utilizadas.
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2 Referencial tedrico

Para explicitar o conhecimento € necessario entender os conceitos de dado e informacao,
que sdo matérias-primas para o conhecimento. Segundo Davenport e Prusak (1998) dados sdo
simples observagOes sobre fatos do mundo e podem ser facilmente estruturados, enquanto
informac&o sdo dados dotados de propdsito e relevancia e requer analise. Assim, o conhecimento,
sdo informacdes valiosas da mente humana (Davenport e Prusak 1998). Em relacdo ao
conhecimento, diversos autores buscaram definir o conceito e a maneira de utiliza-lo de maneira
estratégica em uma organizacdo. Para Sanchez (2006) o conhecimento € um conjunto de crencgas
que os individuos possuem sobre as relacfes causa-efeito existentes no mundo e na organizacao.
Os autores Schreiber et al., (2000) afirmam que sdo os dados e informacdes que os individuos
utilizam na acdo, na pratica diaria, para a realizacdo de tarefas e producéo de novas informacdes.
Ja para Nonaka e Takeuchi (1995) o conhecimento é criado por meio da interacdo social entre
conhecimento técito e explicito. Desta forma, Nonaka e Takeuchi, conceituam o conhecimento em
duas maneiras: tacito e explicito. O conhecimento técito € subjetivo, dificil de explicitar e diz
respeito as experiéncias pessoais de cada um. Ja o explicito pode ser identificado, através de
numeros, palavras e dados (Nonaka 1994). Nesta pesquisa, entende-se o conhecimento como um
processo ligado a producédo de informacdo das pessoas no dia a dia, com foco no conhecimento
explicito, ou seja, o conhecimento que é registrado e pode ser facilmente identificado em
ferramentas tecnoldgicas, como as de chat no contexto organizacional, a medida que as
organizagOes criam constantemente conhecimento. Por criacdo do conhecimento organizacional
Nonaka e Takeuchi (1997) definem como uma capacidade da empresa de criar um conhecimento

e difundi-lo como um todo na organizacao e incorporéa-lo a sistemas, produtos e servicos.

Nesse contexto, é fundamental lidar com o conhecimento organizacional de maneira eficaz.
De acordo com Dalkir (2017) ndo € apenas o conhecimento que torna uma organizacao
diferenciada, mas como a organizacdo utiliza de maneira estratégica 0 conhecimento nos mais
diversos processos. Assim, gerir estrategicamente o conhecimento organizacional € fundamental
para o sucesso da organizacdo. Desse modo, € possivel destacar a Gestdo do Conhecimento (GC).
Bukowitz e Williams (2002) afirmam que a GC é o processo pelo qual a organizagao gera riqueza,

a partir do seu conhecimento ou capital intelectual. Para Wiig (1993) a GC é uma estrutura
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conceitual que contempla todas as atividades e perspectivas necessarias para obter uma visao geral,
lidar e tirar os beneficios de todos os ativos do conhecimento nas organizagdes. Ja O"Leary (1998)
define como um gerenciamento formal, para facilitar a criacdo, acesso e reutilizacdo do
conhecimento a partir do apoio da tecnologia. De acordo com Dalkir (2017) a GC pode ser definida
como a coordenagdo deliberada e sistémica das pessoas, tecnologias, processos e estrutura
organizacional de forma a criar valor por meio da reutilizacdo e inovacdo de conhecimento. Assim,
é primordial utilizar a GC para tratar o conhecimento que ja existe e facilitar a reutilizacdo,

evitando a perda do conhecimento organizacional.

Para que ocorra a GC em uma organizacéo, Alavi e Leidner (2001) destacam a relagéo de
processos distintos, mas interdependentes de criacdo, armazenamento, recuperacao, transferéncia
e aplicacdo de conhecimento. Os autores ainda afirmam que na GC a qualquer momento, uma
organizacdo e seus membros podem estar envolvidos em varias cadeias de processos de
gerenciamento de conhecimento. Desse modo, a GC deve ser considerada como uma orientacao

de processos para identificar, capturar, armazenar, recuperar, disseminar e aplicar o conhecimento.

Nesse sentido, o conceito da GC nesta pesquisa estd relacionado com os processos de
recuperar conhecimento dentro do contexto organizacional através das novas tecnologias. Desta
forma, o artigo se dedica a compreender o processo de recuperacdo do conhecimento em
tecnologias de chat. Além disso, para apoiar a GC em uma organizacdo, existem diversas
ferramentas e préticas. Sartori et al. (2017) afirmam que a tecnologia permite que os individuos
possam procurar e encontrar informacdes de maneira mais eficaz, caso seja aliada com um
conjunto de ferramentas e préaticas. Nesta pesquisa, sera dado énfase nas praticas da GC. Segundo
Batista (2004), as praticas da GC podem ser descritas como condutas voltadas a geréncia de forma
eficiente do conhecimento. Assim, sistematizar praticas da GC para recuperar o conhecimento
explicito pode contribuir para que ocorra o tratamento do conhecimento organizacional, evitando
perdas e colaborando para a construgdo da Memoria Organizacional (MO). A préxima secao
aborda os conceitos de armazenamento, recuperacdo e uso do conhecimento no contexto

organizacional.
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2.1 Armazenamento, recuperacgéo e uso do conhecimento

O conhecimento tem sido cada vez mais relevante para as organizacdes. De acordo com
Okunoye (2003) a partir dos anos 90, o conhecimento passou a ser considerado como recurso
estratégico por parte dos gestores. Desse modo, tratar 0 conhecimento é necessario para que as
organizagdes possam inovar, buscar eficiéncia em seus produtos e servigos e consequentemente

obter vantagens competitivas e maior lucratividade.

No contexto organizacional existem diversas maneiras de gerenciar o conhecimento.
Diante dessa questdo é possivel destacar a Memaria Organizacional (MO). Nas organizac¢6es, uma
das maneiras de implementar a efetiva GC é através da MO, que tem como objetivo aumentar a
competitividade da organizacdo a medida em que ela auxilia no gerenciamento do conhecimento
(Abecker et al. 1998). A MO deve ser entendida como uma estrutura para armazenar o
conhecimento (Weinberger et al. 2008), assim é primordial que as organiza¢des tenham estruturas
para armazenar 0 conhecimento organizacional, recuperar quando necessario e usar o
conhecimento. Além disso, com o devido armazenamento do conhecimento ocorre a construcao
da MO.

Nesse contexto, é possivel destacar a ampla utilizacdo de ferramentas de chat no contexto
organizacional, sendo necessario o0 gerenciamento do conhecimento em tais ferramentas. Para
Schiuma et al. (2012) a utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas nos processos da GC facilitou a
criagdo, organizacdo e compartilhamento do conhecimento disponivel presente em documentos,
planilhas, relatérios, anotacGes, entre outros. Desse modo, a escolha de mecanismos tecnoldgicos
para armazenar o conhecimento de uma organizacao e recuperar quando for necessario se faz
importante, pois permite que o conhecimento organizacional seja disponivel para utilizacdo de

todos envolvidos em uma organizagé&o.

Para Lesser e Prusak (2001) muito do valioso capital organizacional se perde quando o
funcionario sai pela porta. Ou seja, 0 conhecimento presente nas pessoas pode ser perdido quando
o funcionario se desliga da organizacdo. Hoje com as ferramentas tecnoldgicas isso também
acontece, quando o funcionario apaga o histérico do chat ou perde o celular. Alem disso, é
importante destacar que com o conhecimento organizacional registrado e de facil acesso para ser

utilizado na rotina da organizacional, pode contribuir para a tomada de deciséo dos gestores. Desse
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modo, as ferramentas tecnoldgicas como as de chat podem ser eficazes para que ocorra o
tratamento do conhecimento organizacional, facilitando o armazenamento, recuperacdo e uso do

conhecimento.

2.2 Recuperacgdo do conhecimento explicito em ferramentas de chat

As ferramentas de chat possuem um potencial de contribuicdo significativo para as
organizacOes. Boden et al. (2008) afirmam que essa tecnologia oferece uma plataforma para a
interacdo social através da distancia geografica. Os autores Iversen et al. (2013) corroboram
afirmando que essas tecnologias possuem papel fundamental para apoiar a comunicagao

organizacional, pois sa0 menos inconvenientes que outros meios, como as ligagdes telefénicas.

Destaca-se a capacidade de registro que sao caracteristicos dessas ferramentas, como o
WhatsApp. Com o chat de determinadas ferramentas tecnoldgicas os usuérios podem salvar as
transcricOes de sessdes de bate-papo como arquivos de texto locais, que podem ser pesquisados
posteriormente (Fono e Baecker 2006). O conhecimento explicito pode ser criado em ferramentas
de chat. Isto se deve, pois, 0 conhecimento explicito € caracterizado por ser documentavel, i.e.,
registrado de forma escrita, eletronica ou digitalizada (Tsoukas 2005). De acordo com Halverson
(2004) ¢ possivel por meio das ferramentas de chat recuperar as informacdes de conversas antigas.
Tal préatica pode auxiliar posteriormente os individuos da organizacao em suas respectivas tarefas,
a partir do momento que identificam as informacGes e utilizam no contexto organizacional,
evitando a perda do conhecimento organizacional. Dessa forma, os individuos estdo fazendo uso

desse conhecimento armazenado a fim de atingirem os objetivos organizacionais (Dalkir 2017).

Nesse cenario, por meio do uso do conhecimento se faz necessario 0S Processos
complementares da GC. Isso porque, a partir do WhatsApp temos um conhecimento abundante,
porém é fundamental processos aderentes a conducao desse conhecimento, para tanto a GC pode
ser destacada. A GC pode ser definida como o processo de aplicagdo de uma abordagem
sistematica para a captura, estrutura, gestdo e disseminacdo do conhecimento em uma organizacao
a fim de que seja possivel trabalhar-se mais, reutilizar as melhores préaticas e reduzir o retrabalho

(Nonaka e Takeuchi, 1995). Desse modo, é possivel auxiliar o WhatsApp a gerir o conhecimento
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por meio dos distintos processos da GC, tais como, criagdo, armazenamento e recuperagdo de
conhecimento (Alavi e Leidner 2001).

Assim, consequentemente, o conhecimento da organizacdo comeca a ser administrado, ja
que a GC envolve processos distintos, mas interdependentes. A GC é uma disciplina que engloba
um conjunto de principios, conceitos, processos, praticas e ferramentas que a tornam fundamental
para, através de um melhor tratamento e uso do conhecimento, suportar a competitividade das
organizacdes (Dorow et al. 2015). Desse modo, o0 uso de ferramentas de chat, como 0 WhatsApp,
pode contribuir para estruturar o conhecimento explicito registrado, auxiliando nos processos de
armazenamento e recuperagdo, contribuindo para a melhor utilizagdo do conhecimento

organizacional.

2.3 Préticas da GC de base tecnologica

A GC orienta 0s processos de uma organizacdo, tais como, a identificagdo, captura,
armazenamento, disseminacdo e aplicacdo do conhecimento. Assim, para que 0S Processos
ocorram em uma organizacdo a GC possui um conjunto de préaticas (Teixeira et al. 2012). Essas
praticas sdo conhecidas na literatura como praticas da GC. De acordo com Batista (2004) as
praticas da GC podem ser descritas como condutas voltadas a geréncia de forma eficiente do

conhecimento.

As praticas possuem como objetivo principal apoiar a GC nas organizacdes. Dentre as
diversas praticas existentes na literatura, foi possivel destacar as que possuem base na tecnologia,
abordadas no Quadro 1, tais como, ferramenta de busca avancada, blogs, gestdo de contetdo, entre

outros. Essas praticas sdo importantes para implementar a efetiva GC no contexto organizacional.
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Quadro 1 - Préaticas de GC — Base Tecnoldgica

Préticas de GC Descricgéo
Espaco web na forma de jornal em diversos formatos, como texto,

Blogs . . . g .
g fotografias e videos, produzido por um Unico autor ou uma equipe.
Conjunto de ferramentas que automatizam o relacionamento com o
Customer relationship cliente, visando manter um bom relacionamento com os clientes,
management (CRM) armazenando de forma inteligente as informac6es sobre as atividades

cliente-empresa.

Tecnologia de rastreamento de dados com arquitetura hierarquizada
Data warehouse disposta em bases relacionais, permitindo versatilidade na manipulacéo
de grandes massas de dados.

Instrumentos com alta capacidade de associacdo de termos, permitindo

Data mining . e

garimpar assuntos ou temas especificos.
Ferramentas de busca Campo de busca que visa melhorar a qualidade dos resultados das
avancada buscas.

Representacdo dos processos de selecéo, captura, classificacéo,
indexacdo, registro e depuragéo de informacdes.

Grupo de pessoas que compartilham o mesmo interesse por meio de
servicos para produzir e compartilhar conteiido, encontrar pessoas e

Gestdo de contetdo

Servicos on-line de redes

sociais .

organizar grupos.

Automagcdo de processos internos, seguindo um conjunto pre-
Sistemas de workflow estabelecido de regras, que visam a agilidade e simplificacdo dos

negacios.
Fonte: Adaptado de Batista et al. (2005).

De acordo com Batista et al. (2005), essas praticas atuam como facilitadores dos processos
de geracdo, retencdo e disseminacdo do conhecimento organizacional. Sendo assim, relevantes
para uma efetiva implementacdo da GC. Destaca-se que as praticas citadas no Quadro 1 sdo
frequentemente citadas na literatura para dar suporte a implementacdo da GC nas organizacgoes,

contudo, ndo esgotam as possibilidades de abordagens dos diferentes autores.

2.4 Anélise bibliométrica

Para esta pesquisa optou-se por realizar além da pesquisa bibliogréafica, uma analise
bibliométrica, com o objetivo de quantificar as publicacdes sobre a compreensédo da GC em relagdo
ao processo de recuperacdo do conhecimento, ao que concerne ferramentas de chat. Hjerland
(2004) afirma que a bibliometria possibilita 0o estudo dos dominios do conhecimento, pelo
mapeamento de diferentes atores, artigos, areas do conhecimento, abordagens tematicas etc.,

propiciando a investigacdo de como os dominios do conhecimento cientifico se distinguem e se
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aproximam a partir de diferentes pontos de vista. A seguir, a Figura 1, apresenta 0s passos para a

identificagdo dos trabalhos relevantes sobre o tema.

Figura 1 - Etapas da analise bibliométrica
Pesquisar tema nas bases cientificas

Refinar a pesquisa de acordo com o protocolo
daanalise bibliométrica

| Salvar a pesquisa dasbases cientificase
importar para software VosViewer '

| Criar um arquivo no software VosViewer para
| cada base importada i

Gerar as redes bibliométricaspara analise. 1

Fonte: Elaborado pelos autores

Para anélise bibliométrica foram executadas cinco etapas. A primeira etapa consistiu na
pesquisa em duas bases cientificas, Periddico da CAPES e Science Direct. A escolha dessas duas
bases especificas, se deu pela estratégia de pesquisar o tema em uma base nacional e internacional,
ambas conceituadas. Apos a busca pelo tema, na segunda etapa foi utilizado o recurso de pesquisa
avancada em ambas as bases cientificas para o refinamento da pesquisa. No portal periédico da
CAPES foi aplicado o filtro de periodo 2016-2020 e buscado somente artigos de pesquisa em
qualquer idioma. Nesse campo de busca, o tema foi buscado em qualquer posicao do artigo, seja
no titulo, resumo ou assunto. No filtro de busca foi utilizado Recuperacdo do Conhecimento AND

Ferramentas de chat. Foi encontrada nessa base cientifica 9 artigos publicados.

Na base cientifica Science Direct foi utilizado a busca avangada, no periodo de 2016-2020,
para artigos em qualquer idioma, contendo as palavras buscadas no titulo, resumo ou assunto. Para
busca avancada nessa base internacional, foi pesquisado Knowledge retrieval AND chat tools.
Nessa base foram encontrados 341 artigos. Desta maneira, para a analise bibliométrica foram
utilizados no total 350 artigos publicados. E valido destacar, que ndo sdo todos os artigos
encontrados coerentes com a presente pesquisa, porém ressalta-se que o objetivo da analise foi
verificar a quantidade de trabalhos publicados em uma base nacional e internacional, sendo que

néo foi aplicado um filtro com viés qualitativo de analise dos artigos encontrados.
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J& naterceira etapa os arquivos da busca foram salvos e importados no VosViewer, software
gratuito que permite a construcdo de analises bibliométricas de maneira online. Para a realizacéo
da analise bibliométrica, foi utilizado diversos recursos do VosViewer, a fim de explorar o software
e a base importada com a busca nas duas bases cientificas. Na quarta etapa, os arquivos foram

criados no software e por Gltimo foi possivel gerar as redes bibliométricas para analise.

A primeira analise realizada refere-se a incidéncia dos termos de titulo e resumo da base
de artigos importada no software VosViewer. Foram identificados 8.665 termos. Assim para
analise de relacdo foi selecionado para a rede bibliométrica, os termos que incidiram ao menos
sete vezes nos titulos e resumos dos artigos. Assim, a ferramenta realizou a rede bibliométrica com
195 termos que possuem relacdo. A Figura 2, apresenta a relacdo dos termos de titulo e resumo da

base de artigos.

Figura 2 — Relacéo dos termos do titulo e do resumo
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Fonte: Elaborado pelos autores

Em relagdo a incidéncia de palavras-chave dos artigos publicados na base exportada para
o software foram identificadas 1.476 palavras-chaves. A Figura 3 demonstra o conjunto de 496

palavras-chaves que possuem relacdo entre si.
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Figura 3 — Conjunto das palavras-chave
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Fonte: Elaborado pelos autores

Destaca-se nesta figura que em 2016 as principais palavras-chaves publicadas sdo:
‘institucional design’, ‘e-learning’, memory’. E partir do ano de 2017 é que ocorre a relagdo com
a GC dos artigos publicados de acordo com o protocolo desta revisdo, com o aparecimento das
palavras ‘knowledge management’ nos artigos publicados. Em 2018 e 2019, o destaque de
palavras-chaves é: internet das coisas, social midia, Facebook, communication. Assim, podemos
relacionar o tema de recuperacdo do conhecimento, com assuntos de novas midias e comunicacao.
Ja em 2020 ha menor expressividade de palavras novas. Sendo que ocorre na cor amarela, relacdo
de artigos com as palavras-chave ja existentes em anos anteriores da base: ‘neural networks’,

‘cibersecutiry’, ‘creativity’.

A Figura 4 apresenta a incidéncia de palavras-chave da base exportada para o software.
Considerou-se para analise as palavras-chave da base que incidiram ao menos cinco vezes nos
artigos da base importada, explicitando 25 palavras-chave. As palavras identificadas na rede na

cor amarelo sdo as que possuem destaque.

Pereira, Késsia Rayane, et al. Gestdo do conhecimento em ferramentas de chat no contexto organizacional: praticas
para a recuperacdo do conhecimento. Brazilian Journal of Information Science: Research trends, vol. 15,
publicacéo continua, 2021, €02120. DOI 10.36311/1981-1640.2021.v15.02120



13

Figura 4 — Incidéncia de palavras-chave

Fonte: Elaborado pelos autores

No caso da figura 4, é possivel destacar a palavra-chave social media como a palavra mais
citada nas bases. Além disso, outras palavras possuem relevéancia na base como mineragdo de
dados, internet das coisas, privacidade, classificacdo, knowledge management, inteligéncia
artificial, usability, classification, chat boots, entre outros. Assim, com a realizacdo da analise
bibliométrica foi possivel verificar que existe uma lacuna do tema recuperacdo do conhecimento
e ferramentas de chat em artigos de lingua portuguesa, sendo uma oportunidade de estudar e
explorar o tema. Em relacdo ao conjunto de termos relacionados e incidéncia de palavras-chave
verificou-se que possuem certa relagdo com a presente pesquisa, a medida que sdo termos que

envolvem tecnologia, ferramentas digitais, classificacdo e GC.

3 Metodologia

Trata-se de uma pesquisa bibliogréfica e de campo. Em relagédo ao objetivo, caracteriza-se

como exploratéria e com abordagem mista, i.e., quantitativa-qualitativa. Exploratéria, pois, tem
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como objetivo descrever o significado de um conceito, interpretar o que acontece em uma acéo ou

ainda gerar uma teoria sobre um processo (Clark e Creswell 2014).

Em relacdo a natureza da pesquisa, caracteriza-se como aplicada, pois busca contribuir de
maneira pratica com o problema a ser pesquisado. Segundo Kothari (2004) a pesquisa aplicada
tem como objetivo encontrar uma solugéo para um problema, enquanto a pesquisa fundamental se
preocupa com formulacdo de teorias e generalizagcdes. Quanto a fonte de informagéo, a pesquisa
de campo visa a observacdo, coleta, analise e interpretacdo de dados de fatos, visando observar 0s
fatos de maneira real. De acordo com Leedy e Ormrod (2015) o objeto de estudo é percebido em
seu ambiente, sem intervencdo e ou manuseio do pesquisador, apresentando assim uma das
vantagens desta pesquisa, o compilado de informacdes sobre determinado objeto, proporcionando,

assim, diversas analises com objetivos diferentes.

Para atingir os objetivos desta pesquisa, foram realizadas cinco etapas. A primeira etapa
consiste na pesquisa de literatura, que fundamenta teoricamente a pesquisa e a andlise
bibliométrica, que teve como objetivo quantificar os artigos elaborados com o tema recuperacao
do conhecimento e ferramentas de chat, nos Gltimos cinco anos (secdo 2.4). Para tal analise foi
pesquisado nas bases de dados Portal de Periodicos da CAPES e Science Direct, exportada as bases

para o software gratuito, VosViewer, onde foi possivel gerar as redes bibliométricas para analise.

A segunda etapa da pesquisa consistiu na coleta de dados em um grupo de WhatsApp de
uma organizacdo. A ferramenta de chat foi escolhida pela ampla utilizacdo na atualidade e a
diversificacdo de recursos oferecidos de maneira gratuita, como troca de mensagens, audios e
imagens, possibilitando assim, volume de dados para analise. A populacdo desta pesquisa foram
dezenove participantes de um grupo de WhatsApp de uma organizacdo na area de saude situada
em Maringa-PR. Todos os participantes aceitaram participar da pesquisa e a identidade dos

participantes no diadlogo do chat, foram mantidas em sigilo.

O objetivo do grupo na ferramenta WhatsApp € a comunicacdo dos membros sobre o
trabalho em comum, j& que todos os membros trabalham na mesma organizagdo. A técnica de

amostragem a ser empregada € por acessibilidade e conveniéncia (Collado et al. 2006).
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Na terceira etapa, ocorreu a andlise dos dados coletados no grupo de WhatsApp
organizacional por meio de dois procedimentos técnicos. A analise foi realizada quantitativamente
por meio do procedimento técnico da mineracdo de texto, com o software Orange e
qualitativamente por meio da etnografia em meio digital. Randall et al. (2007) afirmam que a
etnografia permite o olhar centralizado no usuario e o que ocorre no ambiente real. Para analisar
os dados da etnografia foi utilizado a anélise de contetdo. De acordo com Bardin (1977) a anélise
de conteddo tem o objetivo de alcancar por meio de um conjunto de técnicas indicadores que

concedem a inferéncia de conhecimentos relativos ao contetdo analisado.

Para a mineracdo de dados ocorrer, foram utilizadas quatro etapas, de acordo com Aranha
e Passos (2006): coleta, pré-processamento, indexacao e analise da informacéo. O tipo de dado
utilizado foi o texto do grupo de WhatsApp organizacional e o periodo analisado dos dados
exportados foi de 22/06/2018 a 08/06/2020. Apds coleta, os dados foram pré-processados no
software Orange, onde ocorreu a retirada de todos os stopwords, ou seja, expressdes regulares,
como: N\ |, [a s TEINZINCIN) INTINHL I PN I 7 D N T ININS T& N[> <]\
/JINTINTIO111213141516]71819]4#+|@+]|%]|=].Posteriormente ocorreu a indexa¢do no
software, com o total de 16058 dados. Foram utilizados dos recursos principais para a mineragdo

de dados: WorldCloud e Modelagem de topicos.

Em relacdo a etnografia no grupo de WhatsApp organizacional participante, a duracdo da
pratica foi de 6 meses (fevereiro a agosto de 2020) e ocorreu com a técnica da observacao oculta.
De acordo com Skageby (2011), na etnografia em meio digital, a observagdo oculta acontece
quando o participante esta presente no grupo, mas nao se manifesta, o pesquisador apenas observa

os fendbmenos sociais e como eles ocorrem em tempo real.

A partir dos resultados obtidos da mineracdo de texto e etnografia em meio digital, que
ocorreu a sistematizacdo de préaticas da GC para a recuperacao do conhecimento em ferramentas
de chat, na quarta etapa. Por fim, na Gltima etapa, foram apresentados os resultados desta pesquisa.
A secdo a seguir apresenta os resultados obtidos com as analises, bem como, a proposta de praticas

da GC sistematizadas.
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4 Resultados e discussoes

Na anélise quantitativa, através do recurso WorldCloud do software Orange, foi analisado
dentro da base total de dados de 16058, os termos que possuem maior destaque, ou seja, que foram
citados com maior frequéncia no grupo de chat do WhatsApp Organizacional estudado. Na Figura

5, € possivel identificar esses termos.

Figura 5 — Nuvem de termos relevantes do grupo de chat
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Fonte: Dados da pesquisa

Destaca-se em caixa de cor laranja as palavras que possuem destaque e sentido para a
analise. Na nuvem de palavras, Figura 5, optou-se por desfocar os nomes dos membros do grupo

29 ¢

que apareceram na analise € possivel observar a recorréncia de palavras como: “plantao”, “escala”,
“indisponibilidade”, “semana”. Palavras que caracterizam o grupo como de trabalho e que geram
recorréncia em assuntos que sao pertinentes as tarefas do dia a dia. As Figuras 6 e 7 foram retiradas
do segundo recurso utilizado no software Orange, Modelagem de Topicos, e corroboram com a

questéo.
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Figura 6 — Exemplo de dialogo operacional do grupo de chat Organizacional

Data : 27/09/2018 06:23:21
Content: Quem ta de plantdo??
Data : 24/09/2018 21:10:30

Content: Tem escala do final de semana?

Data : 24/09/2018 21:12:15
Content: gdo alguém ver essa tal escala, manda foto kkk
Data : 30/11/2018 17:35:21

Content: Alguem tem a foto ai?
Data: 08/01/2019 20:49:43
Content: Este més ndo teve a lista de indisponibilidade né?

Data : 07/04/2019 09:55:46
Content: Quem fez os plantes

Fonte: Dados da pesquisa

Figura 7 — Exemplo de dialogo operacional do grupo de chat Organizacional

Data : 24/09/2018 21:10:30

Content: Tem escala do final de semana?

Data : 27/09/2018 06:23:21

Content: Quem ta de plantdo??

Data : 11/10/2018 18:09:07

Content : Ela podia mandar uma escalinha desse FDS organizada ne
Data : 12/10/2018 15:38:38

Content: Gente alguma noticia da escala de amanha
Data : 15/11/2018 18:18:19

Content: Quem ta de plantar??

Data : 15/11/2018 18:23:15

Content: ndo sou eu ndo gente

Data : 29/11/2018 17:34:23

Content: algum sinal da escala do fim de semana?
Data : 30/11/2018 13:43:55
Content: Sinal de esscala?

Data : 30/11/2018 17:35:21

Content: Alguém tem a foto ai?

Fonte: Dados da pesquisa

Desta maneira, com as Figuras 6 e 7 € possivel observar que o primeiro aspecto
caracteristico do grupo, s@o os temas operacionais, voltado ao funcionamento do trabalho. Os

membros utilizam o grupo para verificar quem esta escalado para trabalhar ou para quem ja esta
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na organizagdo. Assim, com a préatica etnografica realizada no grupo foi possivel observar que 0s
questionamentos sdo constantes e que esse aspecto de coordenagdo, ndo é convertido em

conhecimento organizacional, as informacg6es ficam constantemente pulverizadas.

O segundo aspecto de destaque no grupo, € em relacédo a caracteristica de compartilhamento
de informagdes, os membros costumam solicitar a opinido de outros membros sobre um caso e ou

buscar contribuigcdes para solucionar problemas. Desse modo, pode-se destacar na nuvem de

2% ¢¢

palavras (Figura 5), os termos como: indicativo “alguém”, “gente”, e o agradecimento, palavra
“obrigada” sdo frequentemente utilizados, indicativos de pergunta entre os membros. Na Figura 8
e 9 a sequir, € possivel visualizar exemplos de didlogo em que um membro busca a opinido de

outros membros de um caso que esta buscando solucionar.

Figura 8 — Exemplo de dialogo colaborativo no grupo de chat organizacional
Data:  20/09/2018 22:10:04

Content Gente uma duvida. um interno veio aqui falar que um funcionario se machucou com
espinho de uma planta chamada macauba e na hora ndao sentiu muito dor mas agora
esta com bastante dor no local

Data: 20/09/2018 22:10:14
Content: Nao encontro livro pra casos de plantas

Data: 20/09/2018 22:10:31
Content: O que geralmente é orientado nesses casos ?

Data : 20/09/2018 22:24:27
Content: To vendo aqui mas nao tem sobre essa planta

Fonte: Dados da pesquisa

Figura 9 — Exemplo de dialogo colaborativo no grupo de chat organizacional

Data : 15/10/2018 12:13:31
Content: Onde fica o soro do escopiai

Data : 15/10/2018 12:14:24
Content: Sala da Sutura

Fonte: Dados da pesquisa

Na Figura 8 um membro do grupo solicita ajuda de outros membros sobre um caso
especifico e na Figura 9, um membro faz uma pergunta e obtém a resposta de maneira rapida (Em
torno de 1 minuto). Desse modo, é possivel verificar que existe potencial de colaboragdo no grupo

e que é um importante canal para os membros que fazem parte, pois conseguem se comunicar, pois
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atuam em diferentes horarios de trabalho. O comportamento do grupo é caracterizado por dois
grandes aspectos de coordenagdo, que permeiam as mensagens trocadas pelos membros: 1)
Aspectos do Trabalho — Quando vou trabalhar, Quem esta de plantdo? Qual a escala? Quem esta
indisponivel? etc 2) Contribui¢cbes dos membros do grupo. Assim, fica evidente a necessidade de
estruturar, gerir e armazenar 0 que esta sendo tratado no grupo, para que de fato se torne
conhecimento Util a organizacdo, bem como, exista a capacidade de recuperar e utilizar novamente

0 conhecimento organizacional.

4.2 Sistematizacdo de praticas da GC para a recuperacdo do conhecimento em ferramentas de
chat

Assim, foi proposto a sistematizacdo de cinco praticas da GC para recuperar 0
conhecimento em ferramentas de chat: Ferramenta de busca avancada, gestdo de contetdo, banco
de competéncias, bases de conhecimento e ambientes colaborativos virtuais. A sistematizacdo das
praticas propostas foi por critério de acessibilidade (Vergara 2006). Buscou utilizar os resultados
obtidos com os dados da pesquisa para propor as praticas da GC, afim de sanar as reais
necessidades encontradas no grupo.

Pratica 1 - Ferramenta de Busca Avancada: O objetivo principal dessa préatica é a
recuperacdo do conhecimento dentro do grupo de WhatsApp. Batista et al. (2005) afirmam que
utilizar ferramentas de busca avancada como préatica melhora significativamente os processos de
busca, sendo fundamental para recuperar o conhecimento. Para a Knowledge (2020), as
ferramentas de busca avangadas sdo poderosas e faceis de usar e devem ser utilizadas sempre que
houver dificuldade de recuperar uma determinada informacdo. Modo de utilizacédo: Ferramentas
como 0 WhatsApp possuem o recurso “Pesquisar” no chat, assim deve ocorrer a implementacéo
de hashtags especificas nas mensagens trocadas de assuntos gerais. No caso do grupo de WhatsApp
organizacional que foi analisado no trabalho, os principais assuntos trabalhados, que serviriam de
base para a implementacdo de hashtags seriam: #plantaojaneiro #duvidadodia #escalasemanal etc.
Assim, ao buscar pela hashtag estabelecida, todas as mensagens digitais com a hashtag seriam

facilmente encontradas.

Préatica 2 — Gestdo de Conteudo: De acordo com Batista (2004) por intermédio do

administrador de uma ferramenta online, é possivel tratar o conhecimento, registrar e distribuir
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para um grupo menor. Assim, 0s conteddos em um grupo de chat, devem ser tratados para que
gerem conhecimento (til para a organizagdo. Modo de utilizacdo: Os grupos de WhatsApp
possuem, necessariamente, um ou mais membros administradores, que devem ter o papel de
administrar essa pratica, fazendo a gestao do conteudo, para que as informacdes sejam distribuidas

de maneira mais eficaz e direcionada aos membros.

Préatica 3 — Banco de Competéncias: Essa pratica tem como objetivo principal estruturar
0 conhecimento. Para Fleury e Fleury (2004), é quando as pessoas sabem agir de maneira
responsavel, integrando, transferindo conhecimentos e habilidades que geram valor econdmico a
organizacao e contribuem com o valor social ao individuo. Modo de utilizacdo: O administrador
do grupo deve classificar 0s assuntos para 0s respectivos responsaveis, marcando o membro com
0 caractere (@). Assim, a mensagem sera direcionada ao membro, estruturando os assuntos de

trabalho para 0 membro competente.

Préatica 4 — Bases de Conhecimento: As bases de conhecimento permitem criar um
repositério para armazenar o conhecimento explicito e propor a recuperacdo. Além disso, facilitara
0 registro que ird proporcionar a efetiva MO do grupo a longo prazo. De acordo com Davenport
& Prusak (1998), a base de conhecimento consiste em criar um sistema especialista em registrar
informacdes, ideias, experiéncias, licdes aprendidas. As bases de conhecimento, possuem como
objetivos: 1) criar novos conhecimentos; 2) expandir o conhecimento por meio de feedbacks,
ideias; 3) editar o conhecimento propondo melhorias; 4) manter histérico em revisdes (Knowledge
2020). Assim, conforme observado nos didlogos do grupo de WhatsApp organizacional estudado
nesta pesquisa, foi possivel identificar que o conhecimento organizacional esté disperso, levando
maior tempo ou mesmo prejudicando a resolucdo de problemas. Além disso, € necessario ocorrer
o devido registro dessas informacdes, que podem ser acessadas e utilizadas posteriormente por
outros membros do grupo. Modo de utilizacdo: Para criar esse repositorio deve se contar com
uma ferramenta extra, como o Google Docs. O WhatsApp ja possui a op¢do de realizar o backup
das mensagens automaticas via Google de acordo com a frequéncia que 0os membros desejarem.
Com esse repositorio sera possivel armazenar todos os assuntos tratados no chat e com uma pasta
compartilhada, os membros podem recuperar e reutilizar o conhecimento explicito quando

necessario.
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Pratica 5 — Ambientes Colaborativos Virtuais: Foi possivel verificar no grupo de
WhatsApp organizacional estudado que existe potencial colaborativo no grupo, pois 0s membros
fazem perguntas entre si. Desse modo, essa pratica visa contribuir para que 0 grupo seja mais
eficiente em colaboragdo. Segundo Uriarte (2008) nesses ambientes sdo compartilhadas
experiéncias, compartilhamento de ideias, onde é possivel realizar videoconferéncias e trocas
através de chats, promovendo a interacdo virtual. Assim, o WhatsApp possui recursos
caracteristicos, de troca de textos, audios e videos, que auxiliam na implementacdo dessa pratica
da GC. Modo de utilizacdo: O administrador do grupo deve mediar os debates e propor a

colaboracéo e interacdo dos membros em momentos de assuntos especificos ao trabalho.

Contudo, é importante destacar que a partir da implementacdo das praticas pode ser
possivel armazenar o conhecimento explicito. Dessa forma, a longo prazo faz-se possivel

promover a MO uma vez que o conhecimento explicito esta armazenado e registrado.

E primordial destacar nesse contexto, o papel das pessoas envolvidas no processo,
principalmente o administrador do grupo em garantir a implementacdo das préaticas, bem como, a
manutencdo das praticas implementadas, contribuindo para os dialogos de interacdo, colaboracao
entre 0s membros e repassando os métodos das praticas da GC para 0s novos membros que

ingressarem no grupo.

5 Conclusdes

Esta pesquisa buscou sistematizar praticas da GC para a recuperacao do conhecimento em
ferramentas de chat. Para embasar o tema foi realizado um estudo bibliografico e uma analise
bibliométrica sobre o tema. Em relacéo ao trabalho de campo, foi realizada a coleta de uma base
de textos de um grupo de WhatsApp organizacional e houve a analise dos dados, de maneira
quantitativa através da mineracao de texto e qualitativa por meio da etnografia em meio digital. A
analise dos dados qualitativos foi através da analise de conteddo. Como resultado, foi possivel
verificar a necessidade de implementacdo de praticas para estruturar, armazenar e recuperar o
conhecimento explicito, visto que o grupo demanda diversos questionamentos e possivel

capacidade de colaboracéo.
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Desse modo, conclui-se que as praticas da GC: Ferramenta de busca avangada, gestdo de
conteido, banco de competéncias, bases de conhecimento e ambientes colaborativos virtuais, se
implementadas em grupos de WhatsApp, em um processo continuo, podem ser favoraveis para 0s
processos de armazenar, recuperar e reutilizar o conhecimento, favorecendo na criagdo de novos
aprendizados, MO e evitando a perda do conhecimento organizacional. Desta forma, acredita-se
que a implementacdo de tais préaticas sistematizadas, podem ser eficientes para que a organizacao
tenha vantagens competitivas. Além disso, é primordial que ocorra a implementacgéo e validacdo
das praticas em grupos de chat no contexto das organizacfes para a efetiva concluséo referente a
recuperacdo do conhecimento explicito nessas ferramentas, sendo esse tema a ser explorado em

trabalhos futuros.
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