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RESUMO

Durante a pandemia do Coronavirus, as bibliotecas precisaram fechar suas dependéncias de forma
imediata e tempordria, impossibilitando o atendimento presencial aos usuarios. A pesquisa teve por
objetivo analisar e discutir as praticas da gestdo do conhecimento nos produtos e servigos
desenvolvidas pela Secdo de Atendimento e Pesquisa da Divisdo de Bibliotecas e Documentag¢do PUC-
Rio durante a pandemia. Trata-se de uma pesquisa com objetivos descritivos e exploratdrios, de
natureza aplicada, de carater bibliografico e documental, com abordagem qualitativa. Na elaboragdo
do referencial teérico adotou-se a técnica de pesquisa e andlise bibliografica. Para a coleta de dados
utilizou-se a analise dos relatérios e estatisticas dos servicos realizados no periodo de isolamento.
Foram identificadas e analisadas praticas de gestdo do conhecimento que permanecem atuantes no
servico de referéncia no pés-pandemia e registradas melhores praticas através da experiéncia
adquirida. Cabe salientar que as melhores praticas apresentadas reforcam acertos, registram erros
para que eles ndo sejam reproduzidos, em um processo continuo de aprendizado, para que o ciclo de
gerar e compartilhar conhecimentos se multiplique e gere resultados positivos na organizacao.

Palavras-chave: Gestdo do conhecimento. Servico de referéncia. Melhores Praticas. COVID-19. PUC-
Rio.

ABSTRACT

During the Coronavirus pandemic, libraries had to close their facilities immediately and temporarily,
making it impossible to provide in-person services to users. The research aims to analyze and discuss
knowledge management practices in products and services developed by the Service and Research
Section of the PUC-Rio Libraries and Documentation Division during the Pandemic. This is research
with descriptive and exploratory objectives, of an applied nature, of a bibliographic and documentary
nature, with a qualitative approach. In developing the theoretical framework, the technique of
bibliographical research and analysis was adopted. To collect data, we used the analysis of reports
and statistics of services carried out during the isolation period. Knowledge Management practices
that remain active in the reference service post-pandemic were analyzed and identified and best
practices were recorded through the experience gained. It is worth noting that the best practices
presented reinforce successes, record errors so that they are not reproduced, in a continuous
learning process, so that the cycle of generating and sharing knowledge multiplies and generates
positive results in the organization.
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1 INTRODUCAO

Com o advento da pandemia a rotina do mundo mudou rapidamente e houve
necessidade de se adaptar as novas regras para seguranca sanitaria e sobrevivéncia. No
Brasil, em margo de 2020, as atividades presenciais nao essenciais foram suspensas pelo
Decreto Legislativo de n° 6, margo de 2020 (BRASIL, 2020) e, a partir dessa data, os
trabalhos remotos foram iniciados em diversas organizacoes.

Na Pontificia Universidade Catélica (PUC), instituicdo de Ensino Superior,
filantrépica e sem fins lucrativos, instalada em varios paises, ndo foi diferente. Fundada
em 31 de outubro de 1940 e sediada na Gavea, Rio de Janeiro, a instituicao visa produzir
e propagar o saber com atividades de ensino, pesquisa e extensao, objetivando a
reflexdo, o crescimento e enriquecimento da sociedade (Missdo e Marco Referencial,
s.d.). A Divisao de Bibliotecas e Documentacao (DBD) é a unidade coordenadora do
Sistema de Bibliotecas da PUC-Rio, 6rgado vinculado a Vice-Reitoria Académica.

A Biblioteca Universitaria (BU), independente da instituicdo, esta presente no
cotidiano dos estudantes universitarios e exerce papel de destaque na vida dos
académicos. Tem a funcao de armazenar e disseminar informagdo e conhecimento, além
de nortear os usuarios com suas necessidades informacionais, oferecendo recursos e
servicos para atender a comunidade (Oliveira; Cranchi, 2017). De acordo com Valentim
(2010, p. 20) “as bibliotecas universitarias apresentam relacdes internas e externas
(equipe administrativa/técnica e clientes/usuarios), essa troca de informacdes e
conhecimentos, possibilita o aprendizado e agiliza o fluxo do conhecimento.”

O Servico de Referéncia (SR) é o setor da biblioteca responsavel pelo
atendimento direto ao usudario, com intuito de oferecer acesso as informacdes. E
conhecido como “cartdo de visitas” de uma biblioteca, pois sdo por meio desse servico
que os usudarios apresentam as suas questdes e recebem orientacdes necessarias para
resolucdo. Segundo Grogan (2001, p. 7), o servico de referéncia “[..] consiste na
assisténcia efetivamente prestada ao usuario, procurando fornecer acesso rapido e
seguro a informacgao”. Para Accart (2012, p.13) trata-se do “espaco onde as pessoas sao
recebidas e onde lhes sdo fornecidas informacgdes, em lugar de ou junto com um servigo
a distancia”. Segundo Santa Anna, Dias e Maculan (2020), acredita-se que o servico de
referéncia e a mediacdo da informacdo sdao processos inseparaveis, em vista de estar

presente em todo trabalho dos bibliotecarios.
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Durante a pandemia, o atendimento presencial foi suspenso em todos os setores
da Pontificia Universidade Catoélica do Rio de Janeiro (PUC-Rio) e a Divisdo de
Bibliotecas e Documentacdo (DBD) atendeu os usuarios remotamente, com o0s
funcionarios trabalhando no modelo home office

Com inumeros desafios e a incerteza sobre a data de retorno presencial, a DBD
esteve presente no cotidiano dos usudrios através das redes sociais, mensagens
enviadas por mala direta pelo sistema da Biblioteca (Pergamum), de lives de
treinamentos sobre uso de ferramentas de pesquisas disponiveis para comunidade
académica, atendimento por e-mail, chat e atualizacao semanal do Portal da Quarentena
desenvolvido pela DBD para atender os usuarios durante o periodo de suspensdo das
aulas.

O artigo tem por objetivo analisar e discutir as praticas da gestdo do
conhecimento nos produtos e servicos desenvolvidos pela Secdo de Atendimento e
Pesquisa da Divisdao de Bibliotecas e Documenta¢do PUC-Rio durante a pandemia. As
acOes realizadas geraram aprendizado e conhecimento para os profissionais atuantes

com aplicacdo da gestao do conhecimento (GC) nos diversos processos.

2 GESTAO DO CONHECIMENTO

Conhecimento é uma palavra presente na linguagem comum do dia a dia, e
refere-se a uma condicdo do saber obtida por meio de uma experiéncia ou vivéncia. Este
saber pode ser guardado na mente das pessoas, ou entdo ser armazenado em uma
organizacdo, através dos processos, produtos, servicos, sistemas ou documentos. De
forma geral, o conhecimento pode ser abordado como saber ou compreensdao que uma
determinada entidade possui e utiliza para tomar decisdes e alcancar os seus objetivos
(Pereira, 2007).

A gestdao do conhecimento surgiu no final do século XX, como uma pratica
gerencial universal, e com a possibilidade de ser trabalhada em qualquer organizacao.
Cumpre o objetivo de aplicar e de converter o conhecimento individual em
conhecimento organizacional, viabilizando a inovacdo de produtos e servicos para obter
vantagem competitiva (Sousa; Gouveia, 2019).

Nonaka (1994) foi o primeiro a propor um modelo de criagdo do conhecimento,
antes mesmo de escrever qualquer documento com Takeuchi, pesquisador com quem

protagoniza o tema. O autor destacou sobre essa questdo no artigo que

3 »

S L



Revista Brasileira de Biblioteconomia e Documentagdo, Sao Paulo, v. 21, p. 1-24, 2025 |

escreveu individualmente, Nonaka (1994, p. 19) “he four modes of knowledge
conversion.Three of the four types of knowledge conversionsocialization, combination, and
internalization, have partial analogs with aspects of organizational theory”,
demonstrando o processo de transformagdo entre conhecimento tacito e explicito em
uma organizacao e sobre a cria¢do e conversdo do conhecimento.

Os autores pioneiros ao abordar sobre a gestdo do conhecimento sdao Nonaka e
Takeuchi, ambos de origem japonesa. Hirotaka Takeuchi é professor da Universidade de
Hitotsubashi, antes de se juntar a Hitotsubashi, lecionou na Harvard Business School
(Harvard, 2023); Ikujiro Nonaka foi professor da Universidade Waseda e professor
emérito de Hitotsubashi, em Toquio, no Japao (Nonaka, 2023). Faleceu recentemente,
em 25 de janeiro de 2025, aos 89 anos (Lima, 2025).

Conhecimento explicito é o tipo de conhecimento que se tem consciéncia,
possivel de documentar e compartilhar através de imagens e textos, ja que seu conteudo
pode ser armazenado. Pode ser transmitido de forma facil, sistematizado e disseminado
em linguagem formal, permitindo sua divulgacao de forma agil, por meio de livros,
gravacaoes, sites, e outros meios (Takeuchi; Nonaka, 2008).

Ja o conhecimento tacito é composto por elementos técnicos (know-how e
habilidades) e cognitivos (modelo mental, paradigmas e crencas), caracterizando-se o
oposto do conhecimento explicito. Esse conhecimento é adquirido na vivéncia, através
das experiéncias diarias; gerado dos acertos e dos erros. E dificil de ser formalizado e
transmitido, nao se pode documentar, e esta relacionado as praticas, as experiéncias e a
visdo de mundo de cada um. Trata-se de um conhecimento mais dificil de ser produzido

e compartilhado (Takeuchi; Nonaka, 2008). O Quadro 1 sistematiza as diferencas:

Quadro 1 - Tipos de Conhecimento

Conhecimento tacito Conhecimento explicito
Nao passivel de ensino Passivel de ensino
Nao articulado Articulado
Nao observavel em uso Observavel em uso
Substancial Esquematico
Complexo Simples
Nao documentado Documentado

Fonte: Davenport e Prusak (1999)

Compreendida a distingdo entre conhecimentos tacito e explicito, cabe ainda

ressaltar a diferenciacdo entre a gestdo da informacdo e a gestdo do conhecimento. A
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gestao da informag¢do no ambiente organizacional atua como um conjunto de atividades
que visa obter diagnostico da necessidade informacional e mapear os fluxos formais de
informacdo nos varios setores da organizacdo, objetivando apoiar o desenvolvimento
das atividades/tarefas cotidianas e o processo decisério nesses ambientes (Valentim,
2004, p.1). Ja a gestao do conhecimento no ambiente organizacional permite a criagdo e

utilizacdo dos novos conhecimentos, conforme assevera Valentim:

A gestdo do conhecimento é um conjunto de atividades que visa
trabalhar a cultura organizacional/informacional e a
comunicacdo organizacional/informacional em ambientes
organizacionais, no intuito de propiciar um ambiente positivo
em relagdo a criagdo/ geracdo, aquisicdo/apreensao,
compartilhamento/socializacao e uso/utilizacdo de
conhecimento, bem como mapear os fluxos informais (redes)
existentes nesses espacos, com o objetivo de formaliza-los, na
medida do possivel, a fim de transformar o conhecimento
gerado pelos individuos (tacito) em informacao (explicito), de
modo a subsidiar a geracdo de idéias, a solucdo de problemas e
0 processo decisério em ambito organizacional (Valentim,
2008, p. 4).

Diferenciar o conhecimento tacito do conhecimento explicito é fundamental para
o profissional que tem interesse em implementar a gestdo do conhecimento, pois esses
conceitos apresentam a forma como as informacdes sao criadas e disseminadas dentro
das instituicdes, “Percebe-se que o coletivo atua intensivamente sobre o individuo,
persuadindo-o, influenciando-o, haja vista que as interagdes e relagdes entre as pessoas
implica no compartilhamento de conhecimentos, cumplicidade e mudangas
comportamentais” (Damian; Valentim; Oliveira, 2022, p.100). Para Bem (2015), a
biblioteca além de disseminar e organizar conhecimento, tendo em vista atender seus
usuarios, é uma organizacdo que necessita de conhecimento para executar suas tarefas e
gerar valor dos servicos para beneficio da sociedade.

Sobre a aplicagdo nas organizacdes no campo da Biblioteconomia, Souza e Silva
(2018, p. 203) destacam que a disseminac¢ao do conhecimento € tutil “[...] na identificacdo
e resolucao de problemas, aproveitamento de oportunidades, tomadas de decisoes,
enfim, na geracdo da competitividade, sustentabilidade e inovacdo necessarias para os
negocios.” No que se refere as bibliotecas ao usar esse recurso promoverdo praticas
uteis para o compartilhamento do conhecimento conforme referendado por Oliveira,
Costa e Nunes (2020), ao afirmarem que existe uma necessidade permanente de
atualizacdo de novos conhecimentos e competéncias, para que o0S Servicos
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informacionais tenham crescimento diante do aparecimento de novos recursos.

2.1 CONTRIBUICOES PARA ORGANIZACOES

As competéncias desenvolvidas com a gestdo do conhecimento aumentam as
capacidades dos colaboradores e estimulam o desenvolvimento na organizacao,
aperfeicoando os processos.

O estimulo na criacdo e compartilhamento do conhecimento possibilita que a
organizacdo cresca e produza mais resultados. Os obstaculos para desenvolvimento nas

organizagoes sao apresentados no quadro 2, descrito a seguir.

Quadro 2 - Obstaculos para desenvolvimento nas organizacoes

Obstaculos Percentual
Inexisténcia de indicadores 57%
Dificuldade de capturar o conhecimento ndo-documentado 55%
Deficiéncias de capacitacao do pessoal 53%

Baixa compreensao sobre Gestdao do Conhecimento na organizagao 48%
Falta de tempo ou de recursos para compartilhar conhecimento 47%

concretamente na rotina diaria

Falhas de comunicagéao 43%

Falta de incentivos para compartilhar conhecimento 39%

Resisténcia de certos grupos de funcionarios / cultura 35%
organizacional de resisténcia a mudangas

Tendéncia organizacional de concentrar esfor¢cos nas TIC, em vez 26%
de questdes organizacionais ou ligadas as pessoas

Receio de que outros érgdos - publicos em geral - possam ter 22%
acesso a informacgdes sigilosas /confidenciais

Deficiéncias na infraestrutura computacional, redes, servidores etc. 22%

Pouca propensdo para investimentos em tecnologias voltadas 22%
essencialmente para facilitagdo de aprendizado e colaboragéo

Fonte: Adaptado por Prado, a partir de Batista (2005).

Para além dos obstaculos citados, a fim de garantir a eficacia da gestao do
conhecimento, os passos para mudanga precisam sair do papel e tornar-se parte do
cotidiano. E um processo que precisa ser estimulado. Segundo Strauhs (2012, p.98), o
problema para implementacdo ndo estd na falta de tecnologias. No entanto, sao
necessarias pessoas habilitadas a tratar e converter informacdo em conhecimento;
estruturas organizacionais que permitem e estimulam os fluxos de informacao;
processos organizacionais claros voltados a gestdo do conhecimento; e uma cultura e
ambiente propicios ao compartilhamento.
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processos organizacionais. As organiza¢des lidam frequentemente com diversas
mudancas em sua estrutura na procura de melhorias para serem mais eficientes. Neste
sentido, a gestdo pela busca de aperfeicoamento dos processos é de suma importancia.

Segundo Manganote (2001, p.21), processos sao um “conjunto de atividades
estruturadas e medidas destinadas a resultar em um produto especificado para um
determinado cliente ou mercado.” Para Alves Filho, (2011, p.14) “Para entender o que
vem a ser um processo, precisa estar claro que ele transforma uma situa¢do, um
produto, um dado, manipulando ou adicionando insumos que vao gerar resultados.”

Segundo o Guia para o Gerenciamento de Processos de Negdcio, BPM CBOK?7,
“processo é uma agregacdo de atividades e comportamentos executados por humanos
ou maquinas para alcan¢ar um ou mais resultados” (BPM CBOK, 2013, p. 36).

De acordo com Michael (2013), os processos “sdo os meios pelos quais as
estratégias empresariais sdo concretizadas, como também podem ser determinantes
para essas estratégias”. A importancia dos processos para as organizacdes se faz
imprescindivel, portanto a atividade de mapeamento e modelagem de processos pode
ser considerada uma poderosa ferramenta de transformacgdo organizacional.

A Gestao de Processos busca reconhecer a existéncia de processos em uma
organizacdo e fazer seu gerenciamento de forma adequada (BPM CBOK, 2013). Quando
uma organizacao idealiza gerenciar seus processos, ela inicialmente devera (BPM CBOK,
2013, p. 61): “~Modelar os processos (mapeamento que consiste no seu estado atual);-
Analisar como sao executados no momento; — Procurar oportunidades de melhoria; -
Modelar os processos para serem operados com essas melhorias; -Executa-los segundo
essa nova modelagem.”

Gerir os processos propondo atividades de forma clara e bem identificada,
otimiza o tempo e elimina a necessidade de refazer o trabalho, gerando valor para
entrega do produto final e, automaticamente, vantagem para organizacao.

Segundo Gongalves (2000, p. 7), “Nao ha um produto ou um servigo oferecido por
uma organizacao sem um processo empresarial, de igual modo, ndo faz sentido existir
um processo empresarial sem o oferecimento de um produto ou um servico”. A ideia é
reforcada pelo entendimento que todo trabalho de grande valia realizado nas empresas
pertence a algum processo (Graham; Lebaron; 1994). Para o autor (Gongalves, 2000, p.
13) “O futuro vai pertencer as empresas que conseguirem explorar o potencial da
centralizacao das prioridades, as acdes e 0s recursos nos seus processos.” Para execucao
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e desenvolvimento de atividades, existe um processo a ser realizado, extrair o melhor
nas fases de execucdo é gerar vantagem competitiva para organizacao.

Compreendido o conceito e a importancia dos processos organizacionais, cabe a
seguir, evidenciar as praticas de gestdo do conhecimento, meio pelo qual os processos
vao ocorrer, a fim de garantir maior produtividade e dissemina¢do do conhecimento

entre os colaboradores, com resultados refletindo no produto final.
2.2 PRATICAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO

A gestao do conhecimento estd pautada em praticas que possibilitam sua
implantacdo, representando diversas atividades que podem ser replicadas dentro da

organizacdo, levando em consideracao a organizacao e as pessoas que atuam nela.

Para que as aplicagdes praticas e ferramentas contribuam para a
efetiva gestdo do conhecimento, elas precisam de uma estreita
conexao [..] Portanto, precisam: criar, reter, disseminar, transferir
e aplicar o conhecimento; contribuir, de forma equilibrada, para o
alcance da eficiéncia operacional; da inovacdo constante; da
manutenc¢do da vantagem competitiva da organiza¢do (Rodriguez,
2017, p. 76).

Para tanto, serdo destacadas algumas praticas para gestdo do conhecimento em
organizacgoes, relacionadas as pessoas e aos processos. As praticas ligadas a pessoas sao:
a) Coaching - normalmente é exercido pelo chefe, com objetivo de potencializar o
desempenho profissional do subordinado, ajudando a analisar as situacoes e a encontrar
saidas para os problemas diarios (Silva, 2010).

b) Boas ou melhores praticas - reconhecimento e disseminacdo das praticas como
procedimento autorizado para executar uma tarefa ou solucionar um problema.
Normalmente registradas por manuais, normas, banco de dados e diretrizes. (Batista,
2012).

c) Licdes aprendidas busca registrar o aprendizado obtido em projetos ou em
atividades diarias, para que outras equipes possam reutiliza-lo e posteriormente tornar
padrdes ou procedimentos a serem utilizados no futuro (Almeida, 2016).

d) Revisao apds acdo ou debriefing - técnica para avaliar as licdes aprendidas apds a
finalizacao de um projeto, realizada entre seus membros, identificando pontos fortes e
fracos (Almeida, 2016; Batista, 2012).

e) Brainstorm um grupo busca, a partir da troca de ideias e conhecimentos, uma

forma de resolver determinado problema (Batista, 2012).
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f) Foruns de discussao realizados em espacgos, presenciais ou virtuais, para discutir
e compartilhar informagdes, com intuito de contribuir para o desenvolvimento de
competéncias, para o aperfeicoamento de processos ou atividades das organizacdes
(Batista, 2012).
g) Memoéria organizacional - permite a organizacdo o compartilhamento e reuso do
conhecimento corporativo, individual e de aprendizagem das rotinas diarias da
organizacdo (Batista, 2012).
h) Narrativas ou storytelling relatos retrospectivos de colaboradores envolvidos em
projetos e eventos passados. E uma forma de transferir conhecimento pratico para
novos colaboradores (Almeida, 2016; Batista, 2012).
i) Paginas amarelas - repositorio digital, alimentado pelo colaborador, com
informacdes sobre a capacidade técnica, cientifica, artistica e cultural. Utilizadas para
identificar e expor o conhecimento individual para a organizacdo (Almeida, 2016;
Batista, 2012).
i) Comunidade de pratica ou comunidades de conhecimento - grupos informais e de
pessoas unidas em torno de um mesmo interesse. As comunidades sdo auto-
organizadas, com o intuito de permitir a colaboracdo de profissionais (Almeida, 2016;
Batista, 2012). De acordo com Wenger, McDermott e Snyder (2002) trés componentes
caracterizam as Comunidades de Pratica: dominio, comunidade e pratica.

Na subsecao seguinte serdao destacadas melhores praticas que extraem da

organizacdo aprendizado em procedimentos para serem utilizados posteriormente.

2.3.1 Melhores praticas

Segundo Araujo e Scafuto (2021) “A transferéncia de conhecimento e melhores
praticas entre os membros da organizacdo tém atraido consideracdes da academia e das
organizagdes, porque a competitividade da empresa esta diretamente ligada ao
conhecimento adquirido e seu compartilhamento”. A definicio pode ser considerada
como, boas ou melhores praticas sdo aquelas praticas que produziram resultados
excelentes em outra situacdo e que poderiam ser adaptadas para a nossa situacao.
(Batista, 2004). Os registros de melhores praticas sao realizados a partir de relatos de
experiéncias de sucesso ou insucesso, a fim de disseminar a experiéncia de situacdes que

poderado vir a ser analisadas em situac¢oes futuras (Martire, 2010).
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Segundo Loss (s.d) para desenvolver melhores praticas € necessario identificar os
usuarios, selecionar praticas que merecem ser compartilhadas, documenta-las, validar
a pratica e posteriormente dissemina-la, desenvolvendo uma infraestrutura de suporte.
Lopez e Eldridge (2010) sinalizam a caréncia de literatura relacionada a implementacao
e divulgacao de melhores praticas no processo de criacao do conhecimento.

Batista (2012) aborda que a pratica faz parte de uma iniciativa organizacional
que identifica e dissemina as melhores praticas internas, que podem ser descobertas a
partir de um procedimento validado para a realizacdo de uma tarefa ou solucao de um
problema, abrangendo o contexto no qual pode ser aplicado. Ressalta-se que as
melhores praticas sao documentadas por meio de bancos de dados, manuais ou
diretrizes. Entretanto, cabe destacar que através do uso do benchmarking, podem ser
encontradas boas praticas de outras instituigdes.

Vale salientar que o processo de melhores praticas nas organiza¢des desenvolve
e acompanha a maneira de realizar a atividade, tornando flexivel o aprendizado para
melhoria constante e continua (APO, 2009).

Um conjunto de melhores praticas sao definidas como licdes aprendidas, que
registram experiéncias vivenciadas em projetos passados para que os erros nao sejam
reproduzidos no futuro, gerando aprimoramentos no conhecimento organizacional

(BATISTA, 2012).

3 METODOLOGIA

Nesta secdo sdo descritas as etapas da pesquisa e apresenta como o trabalho foi
desenvolvido. Pesquisa com objetivos descritivos e exploratdrios, de natureza aplicada;
quanto as fontes de informacdo caracteriza-se como bibliografica e documental, com
abordagem qualitativa, ou seja, “interpreta as informag¢des quantitativas por meio de
simbolos numéricos e os dados qualitativos mediante a observacdo, a interacao
participativa e a interpretacdo do discurso dos sujeitos (semantica)” (Knechtel, 2014, p.
106). Busca descrever a realidade vivenciada na Divisao de Bibliotecas e Documentagdo
da PUC-Rio, campo empirico da pesquisa, durante a pandemia de COVID-19.

A pesquisa desenvolvida é descritiva, que para Gil (2010, p. 47):

Visa descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou
fendmeno ou estabelecimento de relacdes entre variaveis.
Envolvem o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados:
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questiondrio e observacao sistematica. Assume, em geral, a forma
de levantamento.

Neste sentido, utilizou-se da observagdo sistematica pelo fato da autora atuar

como colaboradora na referida Divisao.

Ainda segundo Gil (2010), a pesquisa exploratéria tem como proposito:

\

No que se refere a

[..]proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas
a tornd-lo mais explicito ou a construir hipoteses. Seu
planejamento tende ser bastante flexivel, pois interessa
considerar os mais variados aspectos relativos ao fato ou
fendmeno estudado. [..] torna-se dificil, na maioria dos casos,
“rotular” os estudos exploratérios, mas é possivel identificar
pesquisas bibliograficas, estudos de caso e mesmo levantamentos
de campo que podem ser considerados estudos exploratérios (Gil,
2010, p. 27).

natureza das fontes utilizadas para a analise do objeto da

pesquisa, utilizou-se a pesquisa bibliografica, que tem como proposito aprofundar os

conhecimentos na tematica e fundamentar teoricamente a pesquisa. Dessa forma, foi

possivel conhecer o que ja havia sido publicado sobre o servigo de referéncia em

bibliotecas universitarias, assim como sua relacdo com a gestao do conhecimento.

Para Severino (2007, p. 122), a pesquisa bibliografica realiza-se pelo:

[..] registro disponivel, decorrente de pesquisas anteriores, em
documentos impressos, como livros, artigos, teses etc. Utilizam-se
dados de categorias teodricas ja trabalhadas por outros
pesquisadores e devidamente registrados. Os textos tornam-se
fontes dos temas a serem pesquisados. O pesquisador trabalha a
partir de contribui¢des dos autores dos estudos analiticos
constantes dos textos.

A pesquisa documental foi utilizada através de consultas aos documentos

produzidos pela biblioteca, entre eles as estatisticas. Segundo Padua (1997, p.62), a

pesquisa documental:

[..]é aquela realizada a partir de documentos, contemporaneos ou
retrospectivos, considerados cientificamente auténticos (nao
fraudados); tem sido largamente utilizada nas ciéncias sociais, na
investigacdo historica, a fim de descrever/comparar fatos sociais,
estabelecendo suas caracteristicas ou tendéncias [...].

A pesquisa foi planejada para ocorrer em trés etapas: pesquisa bibliografica,

pesquisa documental, e analise dos resultados, todas com intuito de

11 ’57
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responder aos objetivos especificos. A primeira etapa (pesquisa bibliografica) foi
realizada, com os seguintes termos para busca: biblioteca universitaria, gestao do
conhecimento e pandemia, isoladamente, e depois com indicador booleano AND na
combinacao das palavras-chave. O recorte temporal entre 2021 a 2023, sem restricdo de
idiomas. Foram pesquisados na Base de Dados em Ciéncia da Informag¢do (BRAPCI) e
Biblioteca Digital Brasileira de Teses e dissertagdes.

A Tabela 1 apresenta os termos usados e os respectivos resultados, indicando os

quantitativos de documentos recuperados e selecionados.

Tabela 1 - Termos utilizados e resultados da pesquisa bibliografica - Bases

BRAPCI BDTD
Termos Documentos Documentos Documentos Documentos
Recuperados| Selecionados| Recuperados Selecionados
Biblioteca 218 12 292 22
Universitaria
“Gestdo do 268 36 183 15
Conhecimento”
Pandemia 255 19 274 24
Biblioteca
universitaria 3 2 2 2
AND Gestio do
Conhecimento
ANDPandemia
Total 744 69 751 63

Fonte: Elaborada pelas autoras (2023).

A selecao dos itens foi feita a partir da leitura dos resumos, com isso reduziu-se o
universo para documentos entre artigos, dissertacoes e teses. Destes, foram
considerados os que tratavam especificamente sobre a relagdo entre as bibliotecas
universitarias, gestdao do conhecimento e pandemia de COVID-19.

No decorrer da investigacdo foi refeita a busca da literatura, incluindo XXI
Seminario Nacional de Bibliotecas Universitarias (SNBU) e 292 Congresso Brasileiro de
Biblioteconomia e Documenta¢do (CBBD) para ampliar as fontes de pesquisa, que

corresponde ao recorte temporal da pesquisa, exposta na Tabela 2.
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Tabela 2 - Termos utilizados e resultados da pesquisa bibliografica - Eventos

XXI SNBU 292 CBBD
Termo Documentos Documentos Documentos Documentos
Recuperados| Selecionados| Recuperados| Selecionados
Biblioteca Universitaria 11 1 7 3
Gestdo do 1 1 0 0
Conhecimento
Pandemia 15 11 5 4
Total 27 13 12 7

Fonte: Elaborada pelas autoras (2023).

O referido levantamento bibliografico teve como propésito aprofundar os
conhecimentos na tematica e fundamentar teoricamente o trabalho (GIL, 2016). Dessa
forma, foi possivel conhecer o que ja havia sido publicado a respeito de bibliotecas
universitarias, gestdo do conhecimento e pandemia, e analisar os textos encontrados.

A estratégia metodolégica adotada nesta pesquisa envolve coleta de dados
através dos relatdrios e estatisticas extraidas do sistema de gerenciamento de
bibliotecas Pergamum, no periodo da pandemia de COVID-19, com intuito de verificar os
dados de atendimento.

A segunda etapa, a pesquisa documental foi realizada em janeiro de 2023, a partir
dos relatorios de estatisticas e sobre a circulacdo de itens bibliograficos da Secao de
Atendimento e Pesquisa. Tais relatorios evidenciaram os seguintes dados: usuarios
capacitados através das lives e treinamentos, empréstimos, renovacdes, materiais
depositados na caixa de devolucdo, solicitagdes de documentos, atendimentos via chat,
acessos ao WebSite da biblioteca, acessosa pesquisa integrada, e acessos ao Portal da
Quarentena. Os relatorios foram emitidos pelo sistema, e a apresentacao dos resultados
esta exposta em graficos, ao final das analises.

A terceira etapa, de analises de resultados, apresenta os dados de forma descritiva
e comparativa, destacado através de graficos para sintetizar os resultados obtidos na
pesquisa. No primeiro momento serdo apresentados os dados emitidos através dos
relatorios e estatisticas, no periodo da pandemia (mar¢o de 2020 a dezembro de 2021),
como forma de descri¢do do resultado.

Em paralelo, realizou-se um estudo comparativo, com o intuito de apresentar os
resultados referentes a utilizagcdo dos servigcos e recursos, antes da pandemia de COVID-

19 (2019) e apos esse periodo (2022).
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Para além de tudo ja descrito anteriormente, houve ainda assinatura de uma

autorizacao para realiza¢do do estudo pela diretora da DBD.

4 MELHORES PRATICAS NA APLICACAO DOS SERVICOS DURANTE A
PANDEMIA DE COVID-19

A descricdo e registros dos processos foram fundamentais para nortear os
processos e os procedimentos seguidos, buscar informac¢des sobre outras bibliotecas
universitarias e a forma que elas estavam enfrentando a situacdo, além da leitura de
artigos e orientagdes sobre posicionamento de bibliotecas, os quais auxiliaram a
biblioteca a tomar decisoOes e tragar as frentes de atuacao.

No que se refere a gestdo de processos em biblioteca universitaria, Paula e Valls

(2014) acreditam que:

[..] as metodologias encontradas na literatura podem
perfeitamente ser aplicadas e, até mesmo, adaptadas a realidade
de cada instituicao, chegando-se em metodologias proéprias e de
facil aplicacdo para o mapeamento dos processos e,
consequentemente, para o aprimoramento das atividades
desenvolvidas como, por exemplo: identificagdo das pessoas
envolvidas em cada uma das atividades, fazendo com que as
atribui¢cdes de responsabilidades sejam feitas de forma clara;
identificacdo das interfaces dos processos internos com os
processos da mantenedora da biblioteca; simplificacio das
rotinas e reducdo de custos, através da eliminacdo de retrabalhos
e de atividades que nao agregam valor ao resultado final.

A descricdo dos processos é exposta no Quadro 3, referente ao procedimento
adotado para execucao das atividades na Secao de Atendimento e Pesquisa da DBD. Sao

apresentados os processos administrativos, circulagdo de materiais e referéncia.

Quadro 3 - Descricdo dos Processos

PROCESSO ADMINISTRATIVO

Levantamentos de melhorias necessarias, como pintura e criacdo de novos
Obras e reformas| ambientes. Solicitado pela secretaria da DBD via protocolo interno PUC-
na Infraestrutura| Rio, para que a equipe de infraestrutura da Universidade executasse os

Servicos.
ornada de i - .
J Cumprimento da carga horaria dos colaboradores dentro do estabelecido no
trabalho dos
contrato de trabalho.
colaboradores

14 32
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PROCESSO

CIRCULACAO DE MATERIAIS

Devolugdo

As devolucdes de materiais ndo eram obrigatérias. Aconteciam na caixa de
metal que era disponibilizada na entrada da biblioteca. Apés o recebimento
dos livros, os mesmos entraram em quarentena por 14 dias. A quarentena
dos livros acontecia no salao de estudo em grupo, com a informacao em
uma folha de oficio da data que o material entrou na quarentena e data
para ser guardado na estante.

Empréstimo

Pagina do site da Biblioteca indicando orientacdo de consulta ao catalogo
para anotar dados do livro, incluindo nimero de chamado, e formulario
criado no google drive para solicitagdo do agendamento das obras,
informando data e horario para retirada. No dia agendado, o material era
separado da estante e emprestado, o usuario recebia uma mensagem de
confirmacdo do empréstimo por whatsapp;

Drive Trhu, criado ap6s identificar o crescente nimero de organizagdes que
adquirem o servico durante a pandemia. Usudrio realizava o agendamento
de empréstimo via formulario no Google Forms, no dia agendado o material
era separado da estante e emprestado, o usuario recebia uma mensagem de
confirmacdo do empréstimo por whatsapp e quando o mesmo estava no
local indicado para entrega, solicitava que o colaborador da biblioteca fosse
para o ponto de encontro - entrada do estacionamento da PUC-Rio.

Recebimento de
Multas ou
Pagamento de
Taxas

Nao houve cobranga de multas durante o periodo do isolamento sanitario.
Para pagamento de dividas passadas, quando solicitado pelo usuario, era
gerado boleto, o Boleto era enviado por e-mail e apds recebimento do
comprovante de pagamento, o bibliotecario realizava a atualizacdo no
sistema.

Renovagdes Renovagdes das obras emprestadas foram programadas no pergamum para
acontecer de forma automatica.
PROCESSO REFERENCIA

Atendimento por
chat

Utilizacdo da plataforma Pure Chat. Atendimento ao usudrio de forma
sincrona no horario de funcionamento da Biblioteca e assincrona quando os
bibliotecarios estdo off-line.

Atendimento por]
e-mail

Os e-mails da secdo foram direcionados para o Gmail e todos os
bibliotecarios acessavam simultaneamente e respondiam a medida que a
mensagem aparecia como ndo lida.

Capacitagoes

As capacita¢des eram agendadas sob demanda e os dados do agendamento
e do acesso registrados em uma planilha do excel disponivel no drive

Gmail, assim todos os bibliotecarios acessavam os dados referente aos
treinamentos. Acesso realizado via Zoom ou Meet.

Formulario de
Solicitacoes

Formulario de solicitacao disponivel no site da Biblioteca, para solicita¢des
de documentos ndo disponiveis na biblioteca ou que estavam na biblioteca
para escaneamento. Bibliotecarios recebiam a solicitagcdo, atendiam a
solicitagdo ou encaminhavam para auxiliar executar as buscas nas
bibliotecas parceiras e bases de dados. Apés localizacdo do material, o
mesmo era enviado para o e-mail do usuario.
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Guias Rapidos

Guias Rapidos elaborados no Programa de design Canva, com informagdes
previamente criadas por um roteiro validado pelos Bibliotecarios da SAP,
junto com coordenacdo e Direcao da DBD.

Plano de Agdo -
Retorno Gradual

Criado pela Coordenacdo, Direcdo e Bibliotecarios SAP, as informacdes
inseridas foram baseadas nas instrucées da Universidade e com base nas
normativas para Bibliotecas, utilizando normas de seguranca emitidas
pelos 6rgaos competentes.

Portal da
Quarentena

Criado no WIX site pelo setor de automacdo da biblioteca e alimentado com
informacdes produzidas pelos bibliotecarios da SAP, Coordenacdo e
Direcdo. As informag¢des que deviam ser inseridas ou retiradas eram
adicionadas em um doc no drive do gmail para atualizacao da equipe do TI,
apos inserir a informacdo no doc denominado pendencias, era necessario
enviar uma mensagem no grupo da equipe pelo whatsapp informando que
no doc havia nova informagdo. O portal da Quarentena e os materiais
disponiveis eram revisados semanalmente, quando havia algum link
quebrado, base que finalizou o trial ou data de treinamento que havia
passado, era solicitado a atualizacao.

Posts em Redes
Sociais

Posts realizados diariamente, programados pela plataforma Etus.

Reunidoes com
colaboradores

Aconteciam via Zoom ou Meet, posteriormente eram criados documentos
para execugdo de atividades.

Revisdo de
Procedimentos

As revisdes de procedimentos realizadas pelos 15 auxiliares de biblioteca e
pelos quatro bibliotecarios da SAP foram criadas via word e enviadas por
e-mail para o e-mail da secdo.

Trial de
Editoras

Editoras enviavam os trials para testes, com a data de inicio e do final da
utilizacdo, as bases eram inseridas no portal da quarentena. E-mail enviado
para os usuarios cadastrados na biblioteca, informando sobre a base
disponibilizada. As revisdes no Portal da Quarentena pelos bibliotecarios
aconteciam para verificar também sobre o término dos trials, apds o
término do periodo, era solicitado a retirada da informacao para secao de
automacao, através de um doc no drive do gmail.

Videos
Tutoriais

Videos tutoriais gravados por bibliotecarios através do software
apowersoft online, que captura tela e grava o som. Nos primeiros videos
ndo foram criados roteiros, o que demandou tempo, pois a cada gravac¢ado
era percebido falta de uma informag¢do ou uma fala que ndo cabia. Como os
videos foram criados em residéncias, barulhos externos eram barreiras que
ocasionaram regravagdes constantes. Apds algumas tentativas de gravacao,
foi criado um roteiro com informagdes relevantes para o tutorial. Apds a
finalizacdo, a secdo de automacdo realizou a edi¢do e inseriu no Portal da
Quarentena. A capa dos videos e as consideracdes finais foram criadas no
programa de design Canva.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023)
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Toda experiéncia gera aprendizado, assim registrar e compartilhar as melhores
praticas através de realidades vivenciadas é uma forma de disseminar o conhecimento,
otimizar o tempo das organizacdes que utilizardo as coordenadas, diminuem erros nos
processos que serdo colocados em pratica e criar vantagem competitiva em relacdo a
outros ambientes que iniciam projetos sem instrugoes.

Diante da experiéncia vivenciada pelas Bibliotecas da PUC-Rio na Secao de
Atendimento e Pesquisa durante a pandemia de COVID-19, foram registradas melhores

praticas, ilustradas no Quadro 4.

Quadro 4 - Melhores Praticas

MELHORES PRATICAS

PROCESSO ADMINISTRATIVO

Na medida do possivel, antecipar-se aos fatos e criar uma rotina para os
padrdes a serem seguidos no retorno presencial, no caso de estar em
lockdown, lembrar sobre compras de equipamentos de prote¢do para
colaboradores, suporte para alcool em gel nas dependéncias da biblioteca,
suporte de acrilico para separar o usuario do colaborador etc;

Obras e reformas
na Infraestrutura| Pontuar melhorias que podem ser realizadas de acordo com o momento €
aproveitar oportunidades, por exemplo: se a biblioteca estd fechada sem
usudrios e os colaboradores estao trabalhando por plantao, é o momento de
realizar manutengdes como pinturas no espago e pequenos reparos.

Contactar os recursos humanos da empresa antes de decidir sobre
mudangas no horario de trabalho ou dias de folga do colaborador;

Criar uma rotina para as atividades a serem desenvolvidas pelos
colaboradores no trabalho de home office;

Solicitar as atividades dentro do horario estipulado no trabalho,

Jornada de _ _ _
crsballng dlos respeitando os intervalos de almogo ou jantar;
colaboradores _ )

Estabelecer tempo de descanso para os colaboradores, evitando contacta-
los neste momento;
Evitar realizar ligagdes do telefone pessoal para usuarios da biblioteca, a fim
de que os mesmos nao utilizem o nimero para realizar ligacdes futuras em
horarios e momentos inoportunos.

PROCESSO CIRCULAGCAO DE MATERIAIS

~ Em situagdes emergenciais, como isolamento sanitario, colocar a devolugdo
Devolugdo

de obras emprestadas como facultativa.

17 32 )
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Disponibilizar formulario on-line para solicitacdo de obras, de forma a
registrar e organizar os pedidos a serem, posteriormente, separados para
empréstimo.

Empréstimo
Em situagdes em que o contato fisico precisa ser limitado, oferecer o servico
por meio do Drive-thru.
Suspender cobrangas de multas e evitar realizar cobrancas de débitos
passados durante esse periodo;
Recebimento
de Multas ou | Somente enviar boleto para pagamento de taxas, quando solicitado pelo
Pagamento usudrio;
de Taxas
Impedir que multa seja impeditivo para utilizagdo dos servigos da
biblioteca.
Renovacdes Renovar automaticamente obras emprestadas em caso de emergéncias
sanitarias.
PROCESSO A
REFERENCIA
. Manter atendimento do servigo de referéncia virtual pelo chat em horéario
Atendimento ) . s ; .
o ampliado; durante o funcionamento da biblioteca chat sincrono, apés o

expediente, assincrono.

Atendimento por

Ao receber e-mail de usudarios solicitando atendimento, utilizar os dados
informados para atualizar o cadastro no sistema, com intuito que os

e- mail . - . : .
comunicados oficiais por meio de malas diretas cheguem até eles.
Oferecer capacitacdes e treinamentos on-line na impossibilidade de
atendimento presencial;
Capacitacdes Ao oferecer capacitacdo on-line sobre recursos disponiveis na biblioteca,

realizar a gravacdo e disponibilizar em um canal da instituicdo, para que
posteriormente seja utilizado ou visto por outro usuario que possa
necessitar do mesmo servico.

Formulario de
Solicitacoes

Na impossibilidade de realizar empréstimo de obras de forma presencial,
oferecer servico de digitalizacdo de materiais, com pedidos realizados
através de um formulario de solicitacdes.

Guias Rapidos

Criar orientacdes no formato PDF ou PNG, com dicas de pesquisa e
orientacdes de busca, a fim de instruir os usuarios com documentos
escritos.

Apbs a criacdo de guias rapidos, disponibiliza-los em local para consulta.

. .
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Plano de A¢ao -
Retorno Gradual

Criar um protocolo para as atividades a serem desenvolvidas no retorno
presencial, com a descricio dos equipamentos a serem utilizados e
procedimentos a serem seguidos;

Seguir as orientac¢des da Reitoria sobre como proceder;

Verificar padroes adotados em instituicdes que trabalham na mesma areade
atuacdo, a fim de nortear o caminho a seguir e criar protocolos de
atendimento (benchmarking).

Portal da
Quarentena

Em periodo emergencial, reunir em um portal on-line, diversos conteddos
que possam ser Uteis aos usuarios em suas pesquisas, contendo agenda de
treinamentos, tutoriais para uso dos recursos, ebooks liberados, exposi¢des
on-line em bibliotecas e museus de forma gratuita, entre outros meios;

Apés o periodo emergencial, quando possivel, reaproveitar as informacées
disponiveis no Portal criado e realimenta-lo para ag¢des futuras.

Posts em Redes
Sociais

Analisar quais meios de comunica¢do o publico-alvo da instituicdo esta
presente e tem acesso, a fim de fazer o marketing através dos recursos e
servicos, com intuito de atrair a comunidade e divulgar sobre suportes,
ferramentas e atendimentos. Redes sociais sdo meios de comunicagdo
presentes no cotidiano de muitos usuarios, avaliar qual esta em alta e se
fazer presente é uma estratégia;

Em caso de fechamento emergencial do ambiente de trabalho, divulgar nos
meios de comunicacdo as informagdes sobre a nova forma de atendimento
e os canais como Fale Conosco. Bons locais para esse comunicado sdo:jornal
da instituicdo, departamentos da organizacao, site e redes sociais da
biblioteca, e cartazes no espaco fisico.

Reunides com

Realizar reunides por webconferéncia com todos os colaboradores de
forma simultanea, semanalmente ou a cada 15 dias, para que haja interagdo
e troca de ideias;

Ao perceber que o colaborador demonstra problemas psicolégicos,

colaboradores i , - ° > P
emocionais, na sadde fisica, mental ou questées na familia, indicar que
omesmo procure ajuda de um profissional da saude.

Registrar os procedimentos de trabalho e revisar as praticas seguidas no
dia a dia, bem como sugestdo de melhorias;
Ao solicitar atividades aos colaboradores, garantir o prosseguimento e
TereRo e finalizacdo, de forma a concluir as demandas e criar um processo ciclico,
Procedimentos | €OM inicio, meio e fim, para que nao ocorra retrabalho no futuro;
Definir prazo para entrega de atividades, tendo em vista acompanhar o
andamento do servico.
Trial de Realizar com periodicidade a revisdo dos recursos disponiveis no formato
Editoras trial, com intuito de saber se continuam funcionando ou se perderam a

validade.

19



Revista Brasileira de Biblioteconomia e Documentagdo, Sao Paulo, v. 21, p. 1-24, 2025 |

Criar roteiro para criacdo de videos tutoriais, a fim de otimizar o tempo e
Videos evitar que o video seja gravado e regravado, por diversas vezes,

Tutoriais ocasionando retrabalho.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023)

Os topicos destacados ilustram os aprendizados absorvidos na Secdo de
Referéncia das Bibliotecas da PUC-Rio durante e ap6s a pandemia de COVID-19.

Cada organizacdo ao passar por uma situacdo inesperada, tera suas experiéncias
de forma individual, em vista da cultura organizacional e da vivéncia de cada
colaborador. Tentar amenizar os impactos em uma situa¢do de calamidade, utilizando
aprendizados de outra organizac¢do, favorece para diminuicdo de erros, aumenta a

vantagem para transpor obstaculos e ajuda o conhecimento organizacional evoluir.
5 CONSIDERAC()ES FINAIS

Os conhecimentos sao criados a todo tempo, no decorrer das diversas atividades
aperfeicoadas através de experiéncias adquiridas com o conhecimento tacito e explicito.
Aprender como agir, em relacdo ao caminho que direciona a melhores praticas otimiza
0s processos e reduz erros.

Desenvolver qualquer atividade produz frutos, e através deles é possivel extrair
licdes positivas ou negativas, ambos os resultados sdao importantes para o crescimento,
visto que as licOes positivas sdo disseminadas e as negativas servem de aprendizado
para o futuro.

O objetivo de analisar e discutir as praticas da gestdo do conhecimento nos
produtos e servicos desenvolvidas pela Secdao de Atendimento e Pesquisa da Divisdo de
Bibliotecas e Documentacdao PUC-Rio durante a pandemia foi alcancado. Essa pesquisa
foi pensada para agregar conhecimentos para as Bibliotecas da PUC-Rio e para outras
organizagoes, direcionando sobre experiéncias vivenciadas no Servico de Referéncia da
Divisao de Bibliotecas e Documentacao durante a pandemia de COVID-19.

Na DBD durante a pandemia foram realizados atendimentos on-line de forma
sincrona (em horario amplo), criagdo de guias rapidos e tutoriais sobre os recursos,
disponibilizacdo de listagem on-line de obras das bibliografias dos cursos de graduacao
e da pds-graduacao, capacitacdes para usuarios, criacdo/revisao de relatorios internos
da Secao de Atendimento e Pesquisa e execu¢do de outras atividades. O Portal da

Quarentena foi criado nas primeiras semanas de isolamento com diversos recursos
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disponiveis em um s6 local, oferecendo conteddo para comunidade PUC-Rio e
comunidade externa, a fim de disseminar conhecimento para o maior numero de
estudantes em um periodo em que muitos estavam carentes de informacdes confiaveis.

O que antes era feito de forma presencial, precisou ser adaptado para o remoto
para manter as atividades, o isolamento criou a oportunidade de potencializar alguns
servicos que migraram para a fase remota e os aprendizados identificados foram
registrados como melhores praticas para potencializar os acertos e minimizar erros.

As melhores praticas apresentadas reforcam acertos, registram erros para que
eles ndo sejam reproduzidos, em um processo continuo de aprendizado, para que o ciclo
de gerar e compartilhar conhecimentos se multiplique e gere resultados positivos na
organizagdo. Aprendem as pessoas, a organizacdo cresce, os processos amadurecem e 0s
usuarios recebem servigos mais consolidados e completos. Por fim, é possivel afirmar

que todos ganham.
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