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“A melhor forma de ter uma boa ideia é ter muitas ideias.”

Linus Pauling
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1 INTRODUGAO

A velocidade e a agilidade da tecnologia fazem com que muitos conceitos de
negocios sejam revistos e reavaliados por grandes empresas, visando a captagao de
um novo publico, publico esse nascido ou migrado para a tecnologia.

As ferramentas Wiki, blog, twitter, dentre outras, estdo movimentando, com
muita rapidez, empresas que as utilizam para diferenciar seus produtos e servigos. E
a diferenca, na maioria das vezes, esta no abrir os ouvidos para a opinido do grande
publico e direcionar seus produtos para atendé-los.

Nesse projeto, o wiki, modelo de colaboragdo em massa, sera analisado e
pesquisado, apresentando-o como ferramenta participativa pode auxiliar em
diferentes ramificagcdes da empresa. Além disso, € salutar destacar que o presente
estudo € uma analise de aplicagéo.

Para identificarmos a empresa em questao utilizaremos o nome de Empresa
XXCard', que é uma empresa de tecnologia e administracdo de convénios. Como
produto, possui uma grande carteira de cartdes de crédito para convénios
empresariais, os quais chamaremos de ABCard. Tem um faturamento em torno de
1,5 bilhées ao ano. Com sede em Sao Leopoldo, Rio Grande do Sul, porém possui
outras 7 filiais no territorio brasileiro.

Os cartbes ABCard sdo conhecidos no Brasil, devido a sua facilidade de
utilizagcdo, bem como, na grande rede credenciada, o amplo acesso aos clientes. Os
cartdes estdo organizados em duas categorias, sendo respectivamente beneficios e
frotas.

Conforme informagdes obtidas nos enderego eletronico da empresa,

[...] a mesma desenvolve tecnologia e solugdes corporativas para a
administragdo de convénios através dos cartbes ABCard. Sdo produtos
flexiveis, elaborados de acordo com o perfil e as necessidades de cada
empresa nos segmentos de Gestdo de Abastecimento e Manutencao de
Frotas, com foco na redugdo de despesas com abastecimento e
manutencgéo, e Gestdo de Beneficios, que levam praticidade aos setores de
Recursos Humanos e qualidade de vida aos seus colaboradores através de
cartdes farmacia, alimentacao e outros?.

! Por motivos legais e para manter anonimato este trabalho esta trocando o nome da empresa onde o
estudo de caso foi analisado e a aplicagao foi implantada.

2 Retirado do site da empresa que nao pode ser identificada, data de acesso 22/08/2010.



Com uma empresa soélida e conceituada no Brasil, a XXCard possui uma
equipe formada com mais de 100 funcionarios da tecnologia da informacéo, onde
teve o inicio do projeto wiki. Com o crescimento exponencial no ano de 2006, muita
documentagdo era organizada em servidores; apos cada atendimento de cliente, o
registro era gravado em diversos repositorios diferentes.

Com isso, os funcionarios necessitavam de muito tempo para localizar essa
documentacao, deixando clientes insatisfeitos com o atendimento. Outra dificuldade
existente era com a contratacdo de funcionarios novos os quais necessitavam de
capacitagdo nos processos internos e na forma de trabalho, e, assim, ocorria,
também, desperdicio de tempo.

Nesse sentido, o presente trabalho pretende apresentar como as ferramentas
de colaboracdo em massa podem auxiliar uma empresa a centralizar documentos e
fazer um repositorio de informagdes uteis de facil acesso aos funcionarios.

O presente trabalho esta estruturado em trés capitulos, sendo que o primeiro
aborda a contextualizacdo da pesquisa, com a questao-problema, os objetivos e a
justificativa. Ja, o segundo capitulo apresenta a fundamentacdo tedrica. E, por
ultimo, na terceira parte, estdo elencados os métodos e procedimentos, os
delineamentos da pesquisa, as definicdes da unidade de caso, as técnicas de coleta

e de analise de dados.

1.1 TEMA E CONTEXTUALIZACAO

Atualmente a tecnologia deixou de ser um diferencial e passou a ser essencial
para que qualquer empresa mantenha-se no mercado competitivo. E, junto com a
tecnologia, estdo chegando invengbes e inovagbes em nNOVOS pProcessos
empresariais, estruturas organizacionais e estratégias de negdcios.

N&o é apenas a tecnologia, as invengdes ou inovagdes que estdo chegando
para fazer essas modificagdes nos processos empresariais, mas junto com toda a

avalanche tecnoldgica, chega, também, ao mercado um novo funcionario o qual,




como explica Tapscott e Williams (2007), vem com vontade de socializar-se, discutir
novas idéias, criar e ter liberdade para usar sua imaginagao.

Além desses fatores, o novo funcionario esta mais exigente com o mercado, e
as empresas que apresentam esses diferenciais tornam-se atrativas e com
excelente referencial para esse novo mercado. Sendo assim, segundo Tapscott e
Williams (2007), esse processo continuo de inovagao e aprimoramento faz com que
os funcionarios mantenham-se motivados no ambiente de trabalho e com um melhor
desempenho nas realizagbes das atividades profissionais.

Ainda, segundo Tapscott e Williams (2007), essa geragdo mais jovem de
trabalhadores adota novas ferramentas baseadas na Internet, promete vantagens
reais para as empresas que adaptam seu estilo de trabalho, e, em consequéncia,
muitas vezes, confunde as geragcdes mais velhas. Ferramentas como blogs, wikis,
salas de bate papo e redes sociais oferecem aos trabalhadores individuais um poder
sem precedentes para se comunicar e colaborar de maneira mais produtiva. Isso,
por sua vez, gera uma revolugao qualitativa na colaboragao dos profissionais em seu
ambiente de trabalho.

Uma das ferramentas com base na Internet e que esta ajudando muito as
empresas no que diz respeito ao contato com o cliente, ao desenvolvimento interno
e a organizagdo da informagado é a ferramenta de cooperagcdo em massa, ou
colaboracéo participativa ou, ainda, wiki.

Segundo a enciclopédia virtual Wikipedia,

O termo "Wiki wiki" significa "muito-rapido" no idioma havaiano, mas no
contexto da tecnologia, estes termos wiki (pronunciado /uiqui/ ou /viqui/) e
WikiWiki sdo utilizados para identificar um tipo especifico de colecdo de
documentos em hipertexto ou o software colaborativo usado para cria-lo°.

Esse modelo de software colaborativo permite a edi¢cdo coletiva dos
documentos, utilizando um sistema no qual ndo € necessaria a aprovagao do
conteudo por parte de um superior para que 0 mesmo seja publicado.

A ferramenta Wikipedia foi desenvolvida como um projeto para produzir
uma enciclopédia de conteudo livre que pode ser editada por todos. Ela teve seu
inicio em 2001 e atualmente conta com milhares de contribuintes ou colaboradores,

tendo seu conhecimento em ambito mundial com milhdes de artigos publicados.

® Fonte: Disponivel em:_<http://pt.wikipedia.org/wiki/Wiki> Acesso em: 27 fev. 2010.




Porém, o modelo wiki € usado n&do somente no meio editorial, mas também no
meio empresarial e nas instituigdes de ensino, por imprimir agilidade e uniformidade
em projetos que demandam participacdes de varias pessoas. E importante destacar
que, por medida de seguranca, a ferramenta evita que o documento seja editado por
mais de um colaborador simultaneamente.

Muitas organizagcbes estdo adotando esse modelo de ferramenta, pois suas
filiais encontram-se separadas geograficamente. Com isso, as organizagoes
fomentam o instinto de colaboragdo de seus funcionarios, trabalhando em prol de
diversos projetos.

Sendo assim, essas tecnologias de rede permitem que as empresas
executem operagdes coesas, mas descentralizadas, como conectar os funcionarios
em equipes e comunidades virtuais.

Dessa forma, as grandes instituigbes estdo se adaptando as novas
ferramentas de colaboragédo participativa para agregar beneficios aos negdcios e

para interagir com seus funcionarios e clientes.

1.2 QUESTAO-PROBLEMA

Entende-se como questdo problema do estudo de caso apresentado o
seguinte questionamento: Quais os principais ganhos que a empresa XXCard obteve

ao utilizar uma rede colaborativa virtual em um ambiente profissional?



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

O presente estudo de caso tem como objetivo geral identificar os beneficios

da implementacdo de uma rede colaborativa virtual em um ambiente profissional.

1.3.2 Objetivos Especificos

Como obijetivos especificos do estudo de caso, apresentamos:

- Analisar o modelo Wiki utilizado;

- Descrever as etapas da implantagado da ferramenta de colaboragdo em
massa;

- Verificar os resultados alcangados com a implantagdo da ferramenta

wiki.

1.4 JUSTIFICATIVA

Um dos grandes desafios das empresas atualmente € a seguranca da
informacdo. Existem muitos casos onde a empresa perde valores financeiros devido
a exposicao em excesso de dados e informacgdes privadas.

Com toda essa preocupacgao envolvendo os dados das instituicdes, implantar
uma ferramenta de colaboracéo participativa se torna muito dificil de ser aceita. Foi
devido a essa resisténcia para a implantagdo de uma ferramenta de Rede Social em
um ambiente profissional e a grande satisfagdo com os beneficios adquiridos com a
implantac&do dessa ferramenta wiki que o presente trabalho foi escolhido.

Durante a implantagdo do projeto da ferramenta em questdo verificou-se que

houve uma maior aceitagdo dos diretores, bem como dos funcionarios, devido a
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facilidade de utilizagdo, manutengado, centralizacdo dos dados e a seguranga das
informacgdes.

E com base no resultado surpreendente que a ferramenta apresentou nos
setores implantados que surgiu a idéia desse trabalho de estudo de caso para que
se possa documentar os beneficios e as dificuldades encontradas durante o
processo de implantagao.

O presente estudo de caso pretende demonstrar que a colaboragdo em
massa, através de uma ferramenta publica pode ser mais produtiva, quando bem
implantada e mais organizada do que guardar a documentacdo em maquinas ou
servidores, pois esses estdo sujeitos a perda e ao esquecimento dos documentos
por parte dos colaboradores.

O periodo de implantagao é propicio, pois, com as futuras contratagbes de
colaboradores, percebe-se nos mesmos uma nova mentalidade, esta com uma viséo
de negodcio baseado em colaboragdo e em modelo de redes sociais. Basicamente,
esses colaboradores estdo imersos na Internet e isso se estende a clientes e
fornecedores.

Tapscott e Williams (2007) reforcam a idéia que essa nova mentalidade da
web nao revoluciona apenas a midia, a cultura e a economia, mas também remodela
profundamente as organizagdes e os seus locais de trabalho.

Os resultados de toda essa revolucdo da nova web sao transformacodes
profundas e de longo prazo na cultura, estrutura, no processo e na economia de
trabalho. Segundo Tapscott e Williams (2007), mudamos de locais de trabalho
fechado e hierarquico, com relagbes de emprego rigidas, para redes de capital
humano progressivamente mais auto organizadas, distribuidas e colaborativas, que
obtém conhecimento e recurso de dentro para fora da empresa.

A implantacao da ferramenta wiki na empresa XXCard ocorreu inicialmente no
setor de Tecnologia de Informag&o e devido aos resultados positivos alcangados o
mesmo foi estendido a area de atendimento ao cliente, com um retorno mais
positivo, pois deixou de ser utilizada somente internamente e passou a ser utilizada

em parceria com clientes.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Podemos ilustrar uma situacéo tipica que ocorre no dia a dia onde esse novo
modelo web é aplicado: “O cliente entrou em uma loja de conveniéncias e escolheu
2 produtos para levar. Permanece 20 minutos na fila de atendido do caixa. Quando
chegou em sua residéncia, entrou na Internet, no site da empresa em questéo e fez
uma reclamacado através da rede social integrada da empresa. Assim, a empresa
atendeu o cliente de forma mais agil e mais focada em seu problema”. Situag¢des
como essa ocorrem com bastante frequéncia, onde empresas ganham com a
exposicao da Internet. Na era das grandes redes sociais disponiveis na Internet e
que conectam milhares de individuos, comegam também a surgir redes especificas
que interligam grupos de pessoas com interesses particulares em comum e até
mesmo empresas que utilizam desse interesse comum em prol de melhorar produtos
€ Servigos.

Em comunidades e empresas, a colaboragao participativa envolvendo wikis,
redes sociais e Tecnologia da Informagédo resolvem problemas e trazem solugbes
com a opiniao comunitaria.

Segundo a Empresa Alexa, especializada em pesquisas relacionadas a redes
sociais, os habitantes virtuais s&do capazes de influenciar demais pessoas. Uma
opinido negativa em um blog de um determinado produto pode ser destruidor para
uma empresa. Ainda, segundo pesquisas feitas pela Alexa, a influéncia de amigos
das redes sociais pode aumentar vendas em 5% e, se o produto n&o for o esperado,
as vendas podem cair em 14%.

Ainda, de acordo com a Empresa Alexa, atualmente o numero de usuarios
nas redes sociais cresce de maneira impressionante, sendo que 80 % das pessoas
que acessam Internet participam de redes sociais. O numero de habitantes virtuais,

segundo essa pesquisa realizada em 2009, é o seguinte:
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As redes sociais demonstradas no grafico acima sao: o Myspace, definido
para um publico que aprecia musica e para que musicos promovam discos e albuns;
o Facebook que € uma rede de relacionamento; o Orkut que € a ferramenta de
relacionamento do google; o Linkedin, para profissionais cadastrarem seus
conhecimentos e qualificagdes; e o Twitter que € uma ferramenta de microblog;

Percebe-se que essas novas tecnologias mudam, a cada dia, a forma de
administrar as empresas, pois comegam a se preocupar com a seguranga dos
dados, projetos e do desenvolvimento de novos produtos. Percebe-se, também, a
tendéncia de adocdo do modelo Wikipédia, por parte das empresas, principal
enciclopédia online colaborativa, dentro do ambiente corporativo. Isso ocorre porque
algumas organizacdes ja entenderam que a informagdo pode render mais resultados
se compartilhadas com todos os colaboradores do que se ficar restrita apenas as
pessoas diretamente envolvidas em determinado processo ou projeto.

Como Bray (apud TAPSCOTT, 2008 ou 2007), da Sun Microsystem coloca as
tecnologias que surgem e mudam o mundo sdo simples e ndo planejadas, sdo as
que tém base popular, e ndo aquelas criadas nos grandes escritorios dos
estrategistas empresariais.

Como afirma Ridley (2010), a inovagdo € um fendmeno coletivo. Imagine um
problema surgindo em um ambiente profissional, familiar ou académico. Ao expor o
problema para esse grupo, entende-se que todos pensam em uma maneira de

auxiliar. Quando tais problemas e exce¢des surgem, as pessoas nas organizagdes
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se aglomeram em torno dos mesmos para resolver. As pessoas gostam do desafio
de achar solugcdes de uma maneira espontanea e colaborativa.

Esse fendbmeno de participacdo coletiva foi criado por Alex Osborn com o
nome de Brainstorming, na area da publicidade. Um Brainstorming € uma reuniao
destinada a incentivar a total libertacdo da atividade mental, sem restricdes. Embora
seja possivel a realizagdo de brainstormings individuais, o resultado € normalmente
mais fraco, visto que um individuo por si s6 facilmente se limita. Essa técnica é
eficacia porque, entre outros motivos, “ideias puxam ideias”. As ideias dos outros
sao por vezes pontos de partida para as nossas melhores ideias. Para o mundo dos
negocios, esse fendbmeno de inovagdo coletivo é imediato e faz uma grande
diferenga para o futuro dos produtos e servicos e um diferencial incalculavel na
satisfacao de seu cliente.

Na empresa XXXCard, onde o projeto da ferramenta de colaboragdo em
massa foi implantado, ndo foi diferente. As contribuicdes advindas da adogido da
ferramenta wiki foram rapidamente reconhecidas e aceitas, tanto pela alta geréncia
quanto pelos colaboradores finais, pois essa ferramenta é o centro das informacdes,
onde todos os envolvidos nas rotinas diarias colaboram com as informacdes e é
facilmente acessada.

Mas quais os principais ganhos que a empresa pode ter ao adotar uma
ferramenta wiki na gestdo? A vantagem esta na integragcao entre as unidades e as
empresas, principalmente para as organizagbes que contam com escritérios em
diversas localidades no pais e no exterior. Ou entdo, a centralizacdo das
informagdes em um unico local, com facil acesso a todos funcionarios, pois € um
ponto de encontro para a troca de informagao, um ambiente colaborativo.

Além disso, a ferramenta de colaboragao participativa tem como caracteristica
relevante o beneficio de poder contar com o conhecimento dentro da empresa. Ou
seja: em vez de o conhecimento estar com as pessoas, individualmente, esse saber
€ compartilhado com todos os colaboradores.

Outro ponto importante para que a empresa adote as ferramentas de
colaboragdo em massa € que os sistemas wiki sdo ferramentas que se adaptam com
facilidade as equipes e aos locais de trabalho.

Na analise desse estudo de caso que se refere a implantacdo da ferramenta

de colaboragdo em massa, pode-se perceber claramente que o0s usuarios
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comegaram a utilizar a ferramenta com certo receio, porém criam uma rotina de
atualizacao de dados que rapidamente torna-se um habito.

A utilizacdo da ferramenta na atualizacido dessas informacgdes sobre os
processos e projetos permite também que a tomada de decisdo em cima de um
problema documentado dentro da ferramenta wiki seja mais rapida e mais eficiente.

Isto pressupbe uma série de vantagens, como: a substituicdo de uma
hierarquia de autoridade por uma de competéncias; a criagdo de espagos de
negociagdo sobre os objetivos do trabalho, a qualidade, a organizagdo e as
condigbes de trabalho; o envolvimento como fator de desenvolvimento; a
propagagcdo do conhecimento em um ambiente de inovagédo; e a melhoria da
autoestima dos colaboradores.

Mayfield (apud TAPSCOTT, 2008 ou 2007) sugere que o motivo pelo qual a
popularidade e utilidade dos wikis € inerente a natureza colaborativa das préprias
ferramentas. Elas possuem propriedades muito diferentes, pois necessita que os
usuarios compartilhem o controle do conteudo, o que fomenta a confianga. Quanto
mais participagao vocé tiver, maior sera a qualidade de seu projeto.

Essas ferramentas de colaboracdo em massa se adaptam naturalmente ao
modo como as pessoas pensam e trabalham, além de ser dotadas de flexibilidade e
de evoluir de maneira auto-organizativa a medida que as necessidades e
capacidades das organizagdbes mudam. Toda a estrutura de organizacdo da
ferramenta gerada necessita do envolvimento ativo dos usuarios e da criagdo de sua
prépria arquitetura de informacao.

Sendo assim, essa analise de caso visa destacar que n&o existem
desvantagens para adogao de uma gestao participativa, quando bem implementada
e com o apoio da direcdo da empresa. Ao analisarmos o poder do conhecimento
coletivo a partir de conexdes multi-direcionais proporcionados pela agilidade das
ferramentas tecnoldgicas, podemos verificar o potencial que um grupo de pessoas
diferentes tem em diversificar opinides.

Como Tapscott e Williams (2007), a colaboragdo em massa se baseia em
individuos e empresas utilizando a computagdo e tecnologias de comunicagao
amplamente distribuidas para alcancar resultados compartilhados, através de
associagbes voluntarias. A revolugdo da participagcdo em massa que esta

acontecendo abre novas possibilidades para que bilhndes de pessoas desempenhem
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papeéis ativos em seus locais de trabalho, comunidades, democracias nacionais e na
economia global.

Na maioria das vezes, a area que demonstra interesse em implantar a referida
ferramenta de colaboragcdo em massa é o departamento de Tecnologia da
Informacdo com o intuito de documentar novos softwares. Logo depois, os wikis
comegam a migrar para outros departamentos da empresa onde as equipes passam
a utiliza-los em outros projetos.

Com esse tipo de implantagéo, com origem no departamento de tecnologia da
informacéo, os beneficios em termos de confiangca e eficiéncia na sua respectiva
utilizacdo tendem a ficar mais robustos para a implantagdo nas demais areas da
empresa.

Como colocado por Tapscott e Williams (2007, p. 248) no livro Wikipedia, “de
fato, comunidades auto-organizativas na Internet provam varias vezes que podem
ser mais eficazes do que as hierarquias na criagao de valor’. Entdo, por que deveria
ser diferente no local de trabalho? E apenas uma questdo de mudanca de
paradigmas organizacionais. Ainda, conforme Williams, a4 medida que a auto-
organizagdo é aceita como um meétodo viavel de produgdo, um numero cada vez
maior de processos nos locais de trabalho deixara de ser hierarquicamente dirigidos

e passara a ser auto-organizativos.
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3 METODOS E PROCEDIMENTOS

A presente pesquisa tem carater predominantemente qualitativo e o
procedimento metodoldgico adotado foi o estudo de caso. Sobre o objetivo de um

estudo de caso, escreve Goldenberg (2000, p. 33):

O estudo de caso relne o maior numero de informagdes detalhadas, por
meio de diferentes técnicas de pesquisa, com o objetivo de aprender a
totalidade de uma situacdo e descrever a complexidade de um caso
concreto através de um mergulho em um objeto delimitado.

Para a elaboracédo de um estudo de caso, € necessaria uma coleta de dados

3.1 DELINEAMENTOS DA PESQUISA

Essa pesquisa é baseada em um estudo de caso da implantado dentro da
empresa em questéo.

Esse estudo de caso foi escolhido devido ao retorno surpreendente dos
resultados obtidos através da participacdo colaborativa de uma rede social

implantada com o foco no negdcio. Além disso, sera feita de forma descritiva.

3.2 DEFINICOES DA UNIDADE-CASO

A pesquisa sera efetuada na empresa XXCard, nos setores da (Tl) Tecnologia
da Informacgéo e no (SAC) Servico de Atendimento ao Cliente. Esses setores foram
escolhidos devido ao retorno positivo que a ferramenta de colaboracdo em massa

trouxe.
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3.3 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Para coletar os dados para a pesquisa, utilizaram-se os seguintes
meétodos:
e Entrevista
o Foram feitas entrevistas pessoalmente com os funcionarios envolvidos nos
principais processos da implementacdo da ferramenta de colaboragédo, ou seja, o
gerente da area implantada, gerente da Tecnologia da Informagdo, gerente do
projeto e os funcionarios que tornar-se-iam usuarios. Essas entrevistas foram feitas
no inicio do projeto e as mesmas foram gravadas para extragdo das informacgdes

mais importantes.

e Questionario

o Como frequentemente pessoas ficam com dificuldade de expor a sua
opinido ao serem entrevistadas, foi decidido fazer um questionario com 10 perguntas
pertinentes ao processo de implantagdo da ferramenta as quais foram
encaminhadas ao gerente do projeto e ao desenvolvedor que implantou a
ferramenta. Esses retornaram o questionario com maior riqueza nos detalhes da

implantacéo.

e Observacao
o O processo de observacido deu-se apos a implantacdo da ferramenta para

identificar a reacao e a aceitacdo dos primeiros usuarios da ferramenta wiki.

e Entrevista em Profundidade

o ApoOs a analise primaria das entrevistas e dos questionarios realizou-se
uma entrevista com maior profundidade com os gerentes das areas em que a
ferramenta foi implantada a qual foi gravada e dela extraidas informacdes
importantes com relagdo ao método utilizado por cada um para a disseminagao da

informacéao dentro da ferramenta.

e Entrevistas em Grupo
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o Foram feitas entrevistas nos grupos de funcionarios que recebeu o
primeiro treinamento para analise e identificagdo dos pontos deficientes e dos pontos

positivos da ferramenta de colaboragédo dentro do ambiente profissional.

e Incidentes Diarios
o Foi criada uma espécie de diario onde todos os incidentes mais
impactantes foram anotados, junto com a solugdo, no caso de problema, ou

resultado, para os incidentes positivos.

e Coleta de Documentos

o Foram coletados dados estatisticos juntamente com o programador web
designer e com o funcionario do marketing. Esses dados registram os acessos
internos, dos funcionarios colaboradores, e externos, clientes que acessam a

ferramenta, buscando alguma informacgéao.
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4 ANALISE DO RESULTADO

Como descrito anteriormente neste estudo de caso, esta aplicagdo de
colaboragdo em massa foi implantada inicialmente na area de tecnologia da
informacdo devido a facilidade técnica e de necessidade de gerenciamento dos
dados dos projetos da area.

Este projeto piloto na area de Tecnologia da Informagédo teve duragao de
cento e oitenta dias, onde foi implantada a segunda versdo da ferramenta. Esta
segunda versao foi aprimorada em questao de segurancga das informacgdes inseridas
e todo o layout ficou de acordo com os padrbes da empresa, pois esta foi implantada
na area de atendimento ao cliente para uso interno e para uso externo.

Para toda a implantagdo da ferramenta na area de tecnologia e atendimento
ao cliente, foi desenvolvido um cronograma com os prazos de entrega e com as
reunides com os colaboradores envolvidos. Estes encontros serviram para o
aprimoramento dos métodos de insercdo das informacdes, treinamento dos
colaboradores, bem como para debate da arquitetura de como os dados ficariam
dispostos.

Durante a implantacdo da ferramenta wiki, os dados recolhidos para este
estudo de caso foram formatados e levados na ultima reunido para serem avaliados
juntamente com os profissionais envolvidos neste projeto. Foram apresentados
dados quantitativos com relacdo a reducdo no tempo de atendimento no momento
em que se € necessario uma busca de informacéo.

Como dados qualitativos foram apresentados a estrutura do sistema de
colaboragdo em massa (wiki), desenvolvido por todo o grupo de colaboradores
envolvidos na implantagédo, como forma de centralizagdo de informag¢des com facil
acesso a todos os funcionarios.

Durante esta reuniao final, os principais participantes desta implantagdo foram
questionados sobre os beneficios e sobre as dificuldades encontradas. Como
dificuldade foi citado a implantacdo de uma ferramenta que ndo se tinha muitos
conhecimentos técnicos e como beneficio foi citado que a ferramenta centralizou os
dados, auxiliou na redugao do tempo para atendimento de cliente e para localizagao

de um documento, e facilidade de utilizag&o.
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Quando perguntado o gerente do projeto piloto, implantado na area de

tecnologia da informacéo, ele afirmou que:

‘no momento da implantagdo, tinhamos o desafio de implantar uma
ferramenta nova a qual haviamos apenas visto em outras empresas; sendo
que ndo haviamos trabalhado com essa tecnologia. Sabiamos do sucesso
da implantacdo em grandes instituicbes e do resultado positivo obtido.
Inicialmente houve uma resisténcia natural de inclusdo desta nova
ferramenta, os colaboradores demoram um tempo aceitavel para acostumar
com o local de acesso e como fazer as buscas. Em um curto espago de
tempo, muito menos do esperado, a resisténcia diminuiu, pois as pessoas
mais antigas aceitaram e criaram um sentimento de unido e contribuigcdo. A
partir dai, a propria area de recursos humanos em uma forma de apresentar
o espirito de grupo das areas, ao contratar novos funcionarios, apresentava
primeiramente a ferramenta”.

Segundo o superintendente da area de tecnologia de informacéo da empresa
XXCard,

“os beneficios foram muitos, mas podemos destacar a concentragdo de todo
o0 processo de desenvolvimento de software, atualizagdo rapida e
colaborativa, sequranga de acesso, distribuicdo de informagdo e um facil
acesso, tudo em uma unica ferramenta’”.

Ainda segundo o gerente de projeto,

“depois da resisténcia inicial, dentro de alguns meses todo o processo de
desenvolvimento de software foi implementado dentro da ferramenta e com
isso, as pessoas acabaram se acostumando com o acesso diario a
ferramenta e como 0s novos funcionarios ao entrarem na companhia
recebiam o treinamento inicial de processos dentro do nosso wiki e a
ferramenta acabou virando uma realidade. Atualmente, quando existe um
problema que deixe esta ferramenta indisponivel, por exemplo, o0s
colaboradores reclamam”.

Outro fator que teve reconhecimento importante por parte do grupo diretivo da
empresa XXCard, foi que os principais usuarios reduziram o tempo em e-mail e o
tempo gasto em reunides pela metade. Dados s&o constantemente inseridos dentro
da ferramenta, transformando as reunides presenciais em reunides virtuais.

Ja o gerente da segunda area implantada - a area do atendimento ao cliente -
destaca a rapidez e agilidade que a ferramenta trouxe no atendimento e solugéo de

problemas,

“cada atendente que presenciava um novo problema referente ao produto
ou situagdo inusitada no atendimento, registrava dentro da ferramenta; e
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uma proxima atendente, ao deparar-se com o0 mesmo problema,
rapidamente achava a solugdo”.

Outro fator que trouxe agilidade na implantacdo da ferramenta dentro da
empresa XXCard, foi a criacdo dos usuarios difusores. Foi ministrado um
treinamento inicial da ferramenta de colaboragdo em massa. Cada usuario que
estava neste primeiro treinamento foi chamado de difusor, pois esses iriam receber a
responsabilidade de difundir o conhecimento dentro dos grupos onde trabalhavam.

Muitos destes usuarios difusores, que se tornaram aficionados em wikis dizem
qgue os beneficios e os resultados positivos da implantagao estao ligados a facilidade
e eficiéncia com que a colaboragao aconteceu e a ferramenta wiki se adaptou com
muita facilidade as equipes e aos locais de trabalho.

Esse exemplo de como a empresa XXCard esta adotando abordagens
inortodoxas para fungdes como formagao de equipes, distribuicdo do tempo e
tomada de decisdo, e os beneficios adquiridos durante a implantacdo desta
ferramenta wiki, estdo reafirmando que a colaboragcdo em massa pode ter sucesso,

mesmo no ambito de uma empresa tradicional.
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5 CONSIDERAGCOES FINAIS

Este estudo de caso teve como intuito analisar beneficios e dificuldades de
uma implantacdo de uma ferramenta de colaboragdo em massa dentro de uma
empresa de tecnologia, voltada para o mercado de cartdes de créditos. Esta
avaliagao teve inicio juntamente com o projeto de implantacdo, onde comegaram a
ser feitas as primeiras anotacoes.

Todos estes dados retirados das reunides, entrevistas e observagcdes diarias
foram analisados e dispostos neste material, reafirmando o conhecimento do
referencial bibliografico.

Nesta implantacdo da ferramenta wiki, bem como em muitos dos casos
citados pelos autores Spector e Libert (2009), foi observado que os setores da
empresa em questdo tiveram beneficios significantes. Nao foram ganhos apenas
nas rotinas diarias, mas ganhos nos fatores humanos, como auto-estima e
responsabilidade com as informagdes da organizacao.

Com esta participagao ativa dos usuarios a empresa demonstrou o interesse
de trabalhar com parceiros e ndo com empregados, transformando o ambiente de
trabalho mais interessante e mais estimulante para os colaboradores.

Em muitas reuniées e encontros referente a implantagao deste projeto wiki foi
percebido este entusiasmo e euforia dos colaboradores, que estavam subindo a um
patamar com maiores responsabilidades e maiores oportunidades.

Todas as reunides foram documentadas e a esse material foram integradas as
entrevistas e os formularios respondidos pelos principais colaboradores e usuarios
da ferramenta de colaboragcdo em massa. Esta documentacdo foi analisada

comparando com os dados recolhidos na referencia bibliografica.
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