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REDES SOCIAIS COMO FERRAMENTAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO

Resumo

Este relato teve como objetivo diagnosticar como as redes sociais sdo utilizadas na empresa
Contabilidade Souza e se sdo utilizadas como ferramentas de gestdo do conhecimento. Foi
realizada uma pesquisa de campo descritiva e qualitativa na empresa, utilizando as
abordagens sobre gestdo de conhecimento de Nonaka e Takeuchi (2008), Davenport e Prusak
(2003) e Choo (2003). Coletou-se dados secundarios sobre os contetdos disponibilizados nas
redes sociais utilizadas pela empresa durante o periodo de 01 de junho de 2011 a 30 de junho
de 2012 e realizou-se entrevistas semiestruturadas com os dois envolvidos no processo de
geracdo, armazenamento e transmissdo dos conhecimentos relevantes a empresa. Os
resultados indicaram que a empresa utiliza quatro redes sociais: Facebook, Orkut, Twitter e
Blog. Observou-se que a Contabilidade Souza ndo tem um programa de gestdo do
conhecimento, mas utiliza algumas ferramentas mesmo que ndo intencionalmente, sendo a
maior fragilidade na fase de transmissdo do conhecimento. A partir desse diagndstico, a
Contabilidade efetivou mudancas na gestdo das redes sociais em decorréncia da relacéo custo
X beneficio. Optou por deixar de utilizar o Blog e o Orkut e buscou uma empresa
especializada em gestdo de redes sociais e desenvolvimento de sites, terceirizando a gestéo
das redes sociais.

Palavras-chave: Conhecimento; Redes sociais; Gestdo do conhecimento.

Abstract - This report aimed to diagnose how social networks are used in Accounting Souza
Company and whether they are used as knowledge management tools. A descriptive and
qualitative field research was held in the company, using Nonaka and Takeuchi's approaches
of knowledge management (2008), as well as Davenport and Prusak's (2003) and Choo's
(2003). Secondary data about the content available in social networks used by the company
from June 1, 2011 to June 30, 2012 was collected and semi-structured interviews were
conducted with the two involved in the process of generation, storage and transmission of
relevant knowledge to the company. The results indicated that the company uses four social
networks: Facebook, Orkut, Twitter and Blog. It was observed that the Accounting Souza
does not have a program of knowledge management, but uses some tools even if
unintentionally. This turned to be the largest weakness in the phase of knowledge
transmission. With this diagnosis, Accounting effected changes in the management of social
networks as a result of the cost-benefit ratio. Accounting Souza company opted to stop using
Blog and Orkut and sought a company specialized in management of social networking and
website development for outsourcing the management of social networking.

Keywords: Knowledge; Social networking; Knowledge management.
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1 Introdugéo

Empresas competitivas gerenciam o conhecimento, absorvem informagfes a partir da
integracdo com seus ambientes e as transformam em conhecimento, combinando-o0 com
experiéncias, valores e regras internas (Davenport; Prusak, 2003). As redes sociais, em funcao
do seu ambiente de caréater aberto e colaborativo, permitem aos usuarios obter informagdes e
conhecimento sobre organizacGes e pessoas (Torres, 2009). Elas produzem um grande volume
de informacbes que, para serem transformadas e gerar aprendizagem, precisam ser
gerenciadas nas organizacdes. Para tal, uma das formas € a gestdo do conhecimento,
entendida como um processo de geragdo, armazenamento e transmisséo de conhecimento em
empresas (Davenport & Prusak, 2003).

Os temas relacionados a conhecimento, informacdo e redes sociais sdo de consideravel
relevancia, e vem despertando o interesse da comunidade académica e das organizacdes
(Viana, 2010). Assim, é justificavel desenvolver estudos sobre a relagdo entre gestdo do
conhecimento e redes sociais. Segundo Souza, Muylder e Moriguchi (2014, p. 227) “a
possibilidade de ampliacdo da comunicacdo entre as pessoas por meio da internet € um
fendmeno que implica em mudangas no processo de gestdo das empresas”. Este estudo teve
como origem a seguinte questdo: De que modo séo utilizadas as redes sociais como
ferramentas de gestdo do conhecimento?

Para responder a esta questdo, buscou-se uma empresa que adotasse a pratica de divulgar o
conhecimento por meio de redes sociais. Foi selecionada a empresa M M Souza
Contabilidade Ltda, cujo nome fantasia é Contabilidade Souza. Essa empresa se
disponibilizou a participar desta pesquisa por ter interesse em avaliar a forma como divulga o
conhecimento nas redes sociais. A Contabilidade Souza utiliza as redes sociais ha mais de
dois anos para divulgar informacdes e noticias referentes a contabilidade para seus clientes e
membros das redes sociais em geral. Entretanto, ndo se sabe a forma como a empresa vem
gerenciando o grande volume de informacdes é adequada. Parte-se do principio que esse
processo utilizado pela empresa deveria atender as premissas de gestdo do conhecimento.

Dessa forma, este estudo teve como objetivo identificar como as redes sociais sao utilizadas e
se sao utilizadas como ferramentas de gestdo do conhecimento na Contabilidade Souza. Para
realizar esse diagnostico, buscou-se identificar e caracterizar os tipos de redes sociais usados
pela Contabilidade Souza; e identificar como as redes sociais sao utilizadas para a geracao,
codificacdo e transferéncia do conhecimento pela Contabilidade Souza.

Foi realizada uma pesquisa de campo descritiva e qualitativa na empresa em questdo,
utilizando-se as abordagens referentes a gestdo de conhecimento de Nonaka e Takeuchi
(2008), Davenport e Prusak (2003) e Choo (2003). Foram coletados dados secundarios sobre
os contetdos disponibilizados nas redes sociais utilizadas pela empresa durante o periodo de
01 de junho de 2011 a 30 de junho de 2012. Foram também realizadas entrevistas
semiestruturadas com os dois profissionais envolvidos no processo de geracdo,
armazenamento e transmissao dos conhecimentos da empresa. Por meio deste estudo, pode-se
realizar o diagndstico do processo de utilizacdo das redes sociais pela Souza Contabilidade,
identificando-se 0s gaps e possiveis solucoes.

Este relato estd organizado em quatro se¢des, além dessa introducdo. Discute-se 0 marco
tedrico sobre gestdo do conhecimento e redes sociais, na segunda se¢do. Na seguinte,
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apresenta-se a forma como o estudo foi realizado, indicando a metodologia de coleta e anélise
dos dados. Seguem-se a apresentacdo e analise dos resultados obtidos e as consideracGes
finais, com propostas que poderao ser implementadas pela empresa, a partir deste diagnostico.

2 Marco teérico

A gestdo do conhecimento passa pelo estudo, discussdo e compreensdo das caracteristicas e
necessidades do ambiente competitivo e entende o conhecimento como o ativo mais
importante das organizacdes. Ademais, ela permite a inovacédo e a expansdo dos negdcios, por
meio da geracdo de valor, através do conhecimento organizado (Scharf, 2007). Conforme
Bryant (2003), gestdo do conhecimento é o processo de gerar e compartilhar o conhecimento,
bem como agrega-lo a produtos, servigos e sistemas de uma organizacéo.

Existem varios modelos de gestdo do conhecimento. Porém, a opcdo pela escolha dos
modelos de Nonaka e Takeuchi, Davenport e Prusak, e Choo se justifica por serem esses 0s
principais autores no tema, conforme afirmado por Dihl, Holanda e Francisco (2010).
Segundo Miranda (2004), Nonaka e Takeuchi, Davenport e Prusak, e Choo séo considerados
um marco na década de 90 em que autores como Peter Drucker sinalizaram a entrada da
humanidade na Era do Conhecimento (Miranda, 2004).

A analise das redes sociais permite que a organizacao visualize a criacdo de valor a partir da
percepcao dos usuarios nas redes. As redes sociais tém um papel fundamental na difusdo do
conhecimento a partir de seus mecanismos de propagacdo e transferéncia de informacdes
(Guedes; Sa; Rodriguez, 2010).

As redes sociais constituem um tipo de midia social, entendida como um conjunto de todos os
tipos e meios de midias colaborativas. Segundo Evans (2009, p. 31) “midia social envolve
uma conversacdo natural e genuina entre pessoas, sobre algo de interesse muatuo, uma
conversagdo construida sobre pensamentos e experiéncias dos participantes”. As redes sociais
sdo desenvolvidas na plataforma Web 2.0 e possibilitam a formacdo de comunidades e grupos
voltados para a transferéncia do conhecimento, contextualizacdo de temas de interesse
comum, discussdes e outras finalidades (Dias, 2009). Elas se apresentam em sites como
Facebook, Orkut, Linkedin, entre outros que permitem a utilizacdo de recursos com foco na
interacdo e na troca de informacdes entre as pessoas (Dias; Torres, 2009). Para a execucdo do
estudo tomou-se como base 0s conceitos apresentados por Torres (2009) e Evans (2009).

A partir dessas referéncias, foi elaborado um modelo de analise que permitiu verificar a
realidade da empresa em questdo, conforme apresentado na Figura 1. Entende-se por gestdo
do conhecimento o processo de geracdo, codificacdo e transferéncia do mesmo atraves da
interacdo continua entre conhecimentos explicitos e tacitos (Choo, 2003; Davenport & Prusak,
2003; Nonaka & Takeuchi, 2008; Vasconcelos & Ferreira, 2002).

A geracdo ou criacdo do conhecimento é analisada a partir de:

a) interacdo dos conhecimentos tacitos através da modificacdo do conhecimento
mediante experiéncia e vivéncia do detentor do mesmo, sendo este modificado ou nédo
e explicito nas redes sociais, coletado através do nivel de interagdo das informacdes
publicadas nos sites de relacionamentos (Nonaka & Takeuchi, 2008);
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b) o processo de conversdo da informacdo através da sua modificacdo via dialogos e
experiéncias nas redes sociais (Choo, 2003);

c) utilizacdo de recursos dirigidos: investimento da empresa na criagdo de departamentos
ou ambientes (virtuais ou ndo) propicios a criagdo do conhecimento e pelo emprego de
redes informais, identificando-se a relagdo dos membros das redes sociais na
discussdo de assuntos postados pela empresa que sejam de interesse comum
(Davenport & Prusak, 2003).

A etapa de codificagdo do conhecimento identifica os processos (Davenport & Prusak, 2003)
a serem compartilhados nas redes sociais: a) passivel ou ndo passivel de ensino; b) observavel
ou ndo observavel em uso; c) esquematico ou substancial; d) simples ou complexo; e€)
documentado ou ndo documentado.

Na Gltima etapa é avaliado o processo de transferéncia do conhecimento nas redes sociais, da
seguinte forma: a) envio ou apresentacdo do conhecimento através de publicacdes, envio e
compartilhamentos de informacdes identificadas nas redes sociais, segundo os estudos de
Davenport e Prusak (2003); e b) internalizagdo, que consiste na conversao de conhecimento
explicito em tacito: segundo Nonaka e Takechi (2008), o objeto final deste processo € o
receptor, identificando-se os membros que interagem com as redes sociais.

Geragédo do Conhecimento por:

- Interag&o dindmica e continua entre
conhecimento tacito e explicito — Nonaka
e Takeuchi (2008)

- Convers&o da informag&o — Choo (2003)

Redes Socials - Utilizag&do de Recursos Dirigidos e

Redes Informais — Davenport e Prusak
Frequéncia de atualizac&o (2003)

|

Origem do conteudo postado h ¢

Tamanho do conteddo postado Armazenamento do Conhecimento por:

Qualidade do conteudo postado , —» Codificag&o do conhecimento —
Davenport e Prusak (2003)

)

Transferéncia do Conhecimento por:

Numero de compartilhamentos
dos conteldos postados

Nivel de interagio dos membros
sobre o conteudo postado

4
+

Nimero de acessos a rede social - Transmiss&o: envio ou apresentac&o do
conhecimento - Davenport e Prusak
(2003)

- Interpalizagdo — converséao do

Torres (2009) e Evans (2009)

conhecimento explicito em tacito —
Nonaka e Takeuchi (2008)

Figura 1: Modelo de Pesquisa
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As redes sociais sdo avaliadas segundo suas caracteristicas, identificando-se cada tipo de rede
utilizada e analisando-se o0 seu conteudo, com foco nas etapas da criagdo, codificacdo e
transferéncia do conhecimento. Entende-se por redes sociais 0s sites que permitem a
utilizacdo de recursos com foco na interagdo, troca de informacgdes, unido de ideias em torno
de valores e interesses compartilhados entre seus membros (Torres, 2009; Evans (2009).

3 Metodologia

Este estudo teve como objetivo identificar como sdo utilizadas as redes sociais como
ferramentas de gestdo do conhecimento na empresa M M Souza Contabilidade. Para atingir
tal objetivo, foi realizada uma pesquisa descritiva e qualitativa, por meio de um estudo de
caso.

A unidade de analise da pesquisa consiste em uma empresa de pequeno porte, cuja razdo
social € M M Souza Contabilidade Ltda e nome fantasia Contabilidade Souza. A sua escolha
foi intencional (Vergara, 2010) e deveu-se a facilidade de acesso as informacdes, uma vez que
0 pesquisador pertence a familia proprietaria. A unidade de observacgéo refere-se a unidade na
qual foram coletados os dados. No caso desta pesquisa, esta € formada pelos sites de redes
sociais utilizados pela empresa e pelos individuos envolvidos no processo de geracdo,
armazenamento e transmissdo dos conhecimentos relevantes a ela.

Foram coletados dados secundérios, durante o periodo de 01 de junho de 2011 a 30 de junho
de 2012, por meio da analise dos registros em site das redes sociais utilizadas pela
Contabilidade Souza e de documentos e registros internos da empresa (Collis; Hussey, 2005),
sendo realizada, para estes, uma analise dos documentos e registros em sites e arquivos.

Estas informacGes foram complementadas pela coleta de dados primérios, através de
entrevistas. Foram realizadas entrevistas semiestruturadas, seguindo-se o roteiro de pesquisa.
Para a elaboracdo do roteiro de entrevista as questfes tiveram como base o modelo de
pesquisa. As entrevistas foram agendadas previamente e realizadas individualmente, no local
de trabalho, com os dois envolvidos no processo de geracdo, armazenamento e transmissao
dos conhecimentos relevantes a empresa. Tiveram duracdo aproximada de uma hora e foram
gravadas e transcritas posteriormente. Em setembro de 2014, foi realizada uma entrevista com
0 proprietario da empresa, afim de atualizar e identificar o que foi realizado a partir do
diagnostico realizado.

Os dados foram analisados através da analise de contetdo, tanto das informacdes obtidas nos
sites como nas entrevistas. Segundo Collis e Hussey (2005), a analise de conteddo é um
procedimento formal para a analise de dados qualitativos.

4 Resultados Obtidos e Analise

A Contabilidade Souza vem utilizando as redes sociais para divulgacao de informacdes desde
abril de 2010. Atualmente a empresa tenta utilizar as redes sociais como ferramenta de
interacdo acerca de assuntos pertinentes & area contabil e, dessa forma, tornar-se referéncia
como propulsora de informacgdo na internet. A possibilidade de ampliagdo da comunicacéo
entre as pessoas por meio da internet € um fendmeno que implica em mudangas no processo
de gestdo das empresas. As publicacbes tém carater técnico, muitas vezes divulgando
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cumprimento de prazos e disposi¢des legais definidas pelo fisco, e sdo muito especificas a
area. A dificuldade de interagdo com os membros é grande.

Verificou-se que a empresa utiliza quatro redes sociais: Orkut, Facebook, Twitter e Blog. O
contetdo postado é o mesmo para as quatro redes sociais, adequando-se apenas o formato as
especificidades de cada uma. Verificou-se que a empresa ndo acompanha a quantidade de
acessos ao contetido publicado ou a relagdo entre os membros das redes sociais. N&o existe
um critério definido para a atualiza¢do das redes sociais.

O Twitter pode ser usado como uma ferramenta de gestdo do conhecimento — a rede social
permite a criacdo de novos conhecimentos mediante as ferramentas de interacdo Reply e RTT,
além de armazenar as informacdes publicadas, que ficam disponiveis para os usuarios da rede.
As interacOes disponibilizadas pela rede instigam a transferéncia de conhecimento de forma
rapida e objetiva, uma caracteristica de suas publicacdes. Para a Contabilidade Souza, sua
utilizacdo contempla todos 0s processos de gestdo do conhecimento, mesmo que em baixa
escala para alguns. E possivel identificar o envio do conhecimento e sua veiculagdo através
dos Tweets, sua codificacdo através do armazenamento do contetdo publicado e a
transferéncia e compartilhnamento através das informacdes de Reply e RTT. No contexto de
geracdo de novos conhecimentos, o nivel de interacdo entre os membros sobre o contetido
publicado é baixo, assim como o nivel de transferéncia do conhecimento, podendo-se afirmar
que a Contabilidade Souza consegue utilizar a rede social em sua plenitude, porém com baixa
eficiéncia para a gestdo do conhecimento.

O Facebook atende as premissas da gestdo do conhecimento. Neste caso, a geracdo do
conhecimento ocorre através da selecdo e do envio das informagdes pelo Entrevistado 1, e da
definicéo das formas de publicacédo pelo Entrevistado 2, na medida em que ha a transformacao
do conhecimento tacito (dos entrevistados) em explicito (o conteudo publicado nesta rede
social). O armazenamento do conhecimento é feito através da retencdo destas informacdes,
tanto na pagina como no perfil da rede social, e a transferéncia efetiva-se através da
propagacdo do mesmo, com a utilizagdo das ferramentas “compartilhar” e “comentario”,
apesar do baixo numero de interacdes dos usuarios com a empresa nesta rede social.

O Orkut ndo possui caracteristicas que permitam a realizacdo da gestdo do conhecimento em
sua forma plena, pois ndo apresenta meios de interacdo e compartilhamento dos conteddos
postados. Por outro lado, tal processo é possivel nas comunidades da rede, havendo nelas os
instrumentos para que a gestdo do conhecimento ocorra de forma plena.

O blog é uma ferramenta que possibilita a gestdo do conhecimento, com 0 processo de
geracdo, através da possibilidade de comentarios e debates do que € veiculado;
armazenamento, através de banco de dados que arquiva todo contetdo publicado; e
transferéncia, através de seu poder de reindexacdo e possibilidade de debates sobre os
conteddos, o que também se revelou em baixa frequéncia neste caso.

Analisando-se os dados coletados nas redes sociais utilizadas pela Contabilidade Souza —
Twiter, Facebook, Orkut e Blog — é possivel afirmar, baseando-se nos estudos de Nonaka e
Takeuchi (2008), que o conhecimento predominante é o conhecimento explicito,
caracterizado pela objetividade e racionalidade, sendo um conhecimento sequencial e digital.
A interacdo entre conhecimentos explicitos é uma forma de criacdo de conhecimento
identificada nessas redes sociais, uma ideia corroborada por Choo (2003), que ressalta, em
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seus estudos, 0s processos da conversdo da informagdo, nos quais a combinagao resultaria,
através da interagdo dos conhecimentos explicitos, na geracdo de outros, novos. Tal foi
observado como possivel nas redes por meio da postagem de informacGes e da possibilidade
de publicacdo de comentérios.

Percebe-se também que a interacdo entre a rede social e 0 usuario com o intuito de solucionar
uma davida é um processo de geracdo de conhecimento, podendo ser analisado sob a Otica
dos trés marcos teoricos deste estudo: Nonaka e Takeuchi (2008), Davenport e Prusak (2003)
e Choo (2003). Ao expor sua davida o usuério da rede demonstra a necessidade de obter um
determinado conhecimento, e para que este seja partilhado o gestor da rede social deve
absorver a informacéo, e, através da conversdao do conhecimento, construir uma resposta de
entendimento comum e codificAvel para o usuédrio. Ao redigir a resposta ocorre a
transformacdo do conhecimento tacito em explicito e, no momento em que o0 usuario absorve
0 conhecimento, a conversao é contraria, ou seja, de explicito para tacito. Desta forma pode-
se detectar um processo de externalizacdo e posteriormente de internalizacdo do
conhecimento. Tal processo, em sua totalidade, corrobora com as etapas de criacdo,
codificacdo e transferéncia do conhecimento.

Davenport e Prusak (2003) entendem que, para ser criado, basta que o conhecimento
signifique algo novo para organizagdo ou usuario — ao receber uma nova informagdo para
resolver sua duvida, o usuario da rede social estd adquirindo um novo conhecimento, e este,
por sua vez, precisou ser codificado antes de sua transmissdo ao usuario; a transmissao ocorre
de forma completa, pois o conhecimento é apresentado e absorvido pelo usuario, que emite
entdo uma resposta relacionada a solucdo de sua duvida.

Assim, o debate sobre assuntos de interesse comum nas comunidades, bem como a
distribuicdo e o compartilhamento de informacdes, cria a possibilidade de geracdo de novos
conhecimentos dentro das organizacdes. A opcdo de comentar as publicagdes € uma forma de
interagir com esses conhecimentos e aglutina-los, o que é chamado de processo de criacdo de
conhecimento como redes informais, segundo Davenport e Prusak (2003).

Entretanto, no periodo analisado, de 01 de junho de 2011 a 30 de junho de 2012, o nimero de
interacdes e compartilhamentos das informacdes postadas nas redes da Contabilidade Souza
foi pequeno (Twitter: 13 interacbes e oito compartilhamentos; Perfil do Facebook: 73
interacbes e 13 compartilhamentos; Pagina do Facebook: 24 interacbes e 39
compartilhamentos; Orkut: nenhuma interacdo ou compartilhamento; Blog: trés interacoes).
Este fator revela que as informacBes ndo estdo sendo transformadas em conhecimento,
considerando-se a relacdo explicita com a rede. Por outro lado, ndo ha como conhecer 0 uso
efetivo dessas informacGes pelos usuarios, o0 que sugere uma possibilidade de pesquisa futura
com estes.

Conclui-se a existéncia de um processo de geracdo do conhecimento, pois, quando 0s
entrevistados buscam e selecionam assuntos para postagens, estdo interagindo com suas
experiéncias, criando novos significados, definindo premissas e avaliando percepcdes.
Embora ndo seja feito um trabalho complexo para avaliar o nivel de geracdo de conhecimento
nas redes, a Contabilidade Souza caminha no sentido correto para a gestdo do conhecimento,
e, mesmo que ndo de forma explicita, em alguns processos aplicam os seus conceitos.
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Conforme Davenport e Prusak (2003), para que o conhecimento possa agregar valor a
organizacdo é preciso codifica-lo, permitindo entdo que seja posteriormente combinado,
armazenado, compartilhado e manipulado de variadas formas dentro da organizacdo. Pode-se
concluir que a empresa estudada esta codificando o conhecimento na medida em que o adéqua
a linguagem das diferentes redes sociais. Entretanto, ele ndo esta sendo armazenado de forma
explicita, uma vez que seu fluxo encontra-se centralizado nos dois envolvidos na atualizacdo
das redes socialis.

A transferéncia do conhecimento, segundo Davenport e Prusak (2003), ocorre em duas etapas:
transmissé@o e absorcdo. A Contabilidade Souza realiza a primeira ao enviar ou apresentar o
conhecimento a um receptor potencial, que teoricamente tera interesse em usa-lo. Na segunda
etapa, para que ocorra a transferéncia do conhecimento, o receptor deve capta-lo e utiliza-lo, o
que ndo pdde ser observado por esta pesquisa. A possibilidade de estudos sobre a percepgéo e
avaliacdo dos usudrios das redes sociais como receptores das informacdes publicadas instiga
novas pesquisas, e sugere-se avaliar se o0s receptores da informacdo utilizam ou ndo o
conhecimento postado para que este gere, direta ou indiretamente, retorno para a organizacéo
que veicula tais informagoes.

5 Consideracdes finais

Verificou-se que, inicialmente, a Contabilidade Souza passou a utilizar as redes sociais
visando divulgar a empresa, razdo que pode ser atribuida ao fato de tratar-se, na época, de
uma empresa nova no mercado, com visao de marketing, mas sem um direcionamento para a
organizacdo do conhecimento. A medida que novas redes sociais foram surgindo a empresa
foi se expandindo em direcdo as que considerava de maior utilizacdo tanto pelo puablico em
geral como pelo restrito a area de contabilidade. Nesse sentido, a empresa pode ser
considerada inovadora, investindo no processo de aprendizagem por meio da utilizacdo das
redes socialis.

A anélise documental e as entrevistas indicaram que a empresa utiliza quatro redes sociais:
Facebook, Orkut, Twitter e Blog. Foi possivel concluir que o Facebook é a rede preferida
pelos entrevistados, pois possui maior nimero de recursos, como os dados estatisticos. O Blog
é uma rede social voltada a usuarios que apreciam textos longos e a possibilidade de comentar
0s conteudos publicados, e o Twitter € uma rede dindmica e rapida, com informacdes curtas e
de facil assimilacdo e usuarios que geralmente replicam ou comentam 0s contetdos que
consideram interessantes. Por fim, o Orkut é uma rede social que estd em desuso na
Contabilidade Souza, pois verifica-se um baixo nimero de membros e nenhuma atividade
interativa na rede. Atualmente a utilizacdo deste site pela empresa tem a funcédo especifica de
divulgacdo de vagas de emprego.

Concluiu-se que a Contabilidade Souza ndo tem um programa de gestdo do conhecimento,
mas utiliza algumas ferramentas de gestdo mesmo que ndo intencionalmente. As fases de
geracdo, codificacdo e transmissdo do conhecimento vém sendo realizadas pela empresa de
varias outras formas, além da utilizacdo das redes sociais. Nas redes sociais a maior
fragilidade encontra-se na fase de transmissdo do conhecimento, que devera receber atencao
dos gestores responsaveis a fim de utilizar as possibilidades das redes sociais como forma de
gestdo do conhecimento. Ressalta-se a amplitude do tema gestdo do conhecimento, no qual as
redes sociais podem ser coadjuvantes que possibilitam tal gesté&o.
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A partir desse diagnostico, a Contabilidade Souza identificou a necessidade de mudancas na
gestdo das redes sociais em decorréncia da relacdo retorno x custo beneficio. As mudancas
foram cautelosas e se iniciaram em 02 de julho de 2013 com a busca de uma empresa
especializada em gestdo de redes sociais e desenvolvimento de sites, terceirizando-se 0
processo. A terceirizada iniciou o trabalho desenvolvendo uma home page que possibilitasse a
divulgacdo de noticias e fosse interativa com as redes sociais, por meio da funcdo share que
possibilita a propagacdo da informacdo em cerca de 301 formas de divulgacdo do contetdo
publicado.

Com a criacao do site, a Contabilidade Souza optou por deixar de usar o Blog, que até entdo
era utilizado na divulgacdo de informac@es e noticias de contetido extenso. Optou também por
em deixar de utilizar o Orkut que, segundo os resultados do diagndstico, ja estava em desuso.
A Contabilidade Souza vem monitorando as novas mudancas para reavaliar a viabilidade de
terceirizacdo e/ou utilizacdo do Twitter, que continua sendo utilizado pela empresa e
administrada por um funcionario interno.

Apos a criagdo da pagina na web, a Contabilidade Souza fechou um contrato mensal com a
mesma terceirizada para divulgacdo de conteudos diariamente. Os contetdos sdo analisados
semanalmente antes de serem publicados. Com foco em aumento de publico e alcance do
conteudo publicado foram mescladas informagbes técnicas com frases motivacionais,
curiosidades do mercado e outros, com temas relacionados a area. Essas estratégias
aumentaram significativamente o pablico da rede social, e segundo controle de propagacao da
informacao do Facebook chegou em setembro de 2014 a 29.831 acessos no Brasil.

Portanto, a pesquisa realizada resultou em mudancas na Contabilidade Souza, sendo utilizado
para definicdo das estratégias de gestdo das redes sociais. Portanto, observa-se que a gestdo do
conhecimento pbde ser aplicada na realizacdo deste diagndstico e nas mudancas
operacionalizadas pela empresa.
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