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Resumo: Durante a pandemia do Coronavirus, as bibliotecas universitarias precisaram
fechar suas dependéncias de forma imediata e temporaria, impossibilitando o
atendimento presencial aos usudrios, assim como remodelaram servicos e recursos
para auxiliar a comunidade académica. A comunicacdo tem por objetivo analisar os
processos de trabalho desenvolvidos pelas Bibliotecas da PUC-Rio no periodo, face aos
modos de conversdo do conhecimento, a luz de Nonaka e Takeuchi. Trata-se de uma
pesquisa exploratdria, de carater bibliografico e descritivo. Foi identificado o uso da
gestdo do conhecimento nos processos executados, visto pelas experiéncias
apresentadas através da espiral do conhecimento.

Palavras-chave: PUC-Rio. Biblioteca universitaria. Gestdao do conhecimento. Pandemia
de COVID-19. Servico de referéncia.

Abstract: During the Coronavirus pandemic, university libraries had to close their
premises immediately and temporarily, making it impossible to provide in-person
service to users, as well as remodeling services and resources to assist the academic
community. The communication aims to analyze the work processes developed by the
PUC-Rio Libraries in the period, in view of the ways of converting knowledge, in the
light of Nonaka and Takeuchi. This is an exploratory research, with a bibliographic and
descriptive character. The use of knowledge management in the executed processes
was identified, seen by the experiences presented through the spiral of knowledge.
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1 INTRODUCAO

Com o advento da pandemia, decretada pela Organizacdo Mundial da Saude
(OMS) em margo de 2020 (OPAS, 2020), houve necessidade de adaptagdo as novas
regras para seguranca sanitaria e sobrevivéncia. No Brasil, as atividades presenciais
ndo essenciais foram suspensas, os trabalhos remotos foram iniciados em diversas
organizacdes. Em maio de 2023, a Organizacdao Mundial da Saude declarou o fim da
emergéncia de salde da pandemia de COVID-19 (OPAS, 2023).

Na Pontificia Universidade Catdlica (PUC), instituicdo de Ensino Superior,
filantrdépica e sem fins lucrativos, instalada em varios paises, o atendimento presencial
foi suspenso em todos os setores e, a Divisdo de Bibliotecas e Documentacao (DBD),
unidade coordenadora do Sistema de Bibliotecas da PUC-Rio, passou a atender os
usudrios remotamente, com os funcionadrios trabalhando no modelo home office.

Entre outras importantes finalidades, como a pesquisa e a extensdo, a
universidade é a responsavel pela formacao de profissionais de nivel superior e, neste
sentido, a biblioteca universitaria, diretamente ligada a instituicdo de ensino, torna-se
uma estrutura fundamental no processo de aprendizagem. A Biblioteca Universitaria
Vincula-se ao ensino, a pesquisa, a extensdo, ao atendimento a estudantes
universitdrios e a comunidade em geral. Seu papel é suprir as necessidades de
informacdes técnicas, cientificas e literarias (Silva; Conceicdo; Braga, 2004) e promover
o conhecimento na comunidade académica.

Os profissionais formados e pesquisadores atuantes na universidade, nas
distintas areas do conhecimento, “[...]Jdevem ser capazes de produzir conhecimento e
transferi-los em beneficio da sociedade” (Dodebei, 1998, p.37). Neste sentido, cabe
ressaltar as premissas defendidas por Nonaka e Takeuchi (2008), ao afirmarem que o
conhecimento é criado apenas pelos individuos, pois uma organiza¢ao nao pode criar
conhecimento sozinha. Para os autores, a criacdo do conhecimento ocorre por meio da
conversao do conhecimento, se iniciando pelo modo de socializagdo, posteriormente
pela externalizacdo, pela combinacdo e, por fim, pela internalizacdo, formando uma
espiral do conhecimento, chamada espiral SECI, formada pelos acronémino dos modos

anunciados.



A presente comunicagao tem por objetivo analisar os modos de conversao do
conhecimento desenvolvidas pela Se¢ao de Atendimento e Pesquisa (SAP) da Divisao

de Bibliotecas e Documentacdo (DBD) PUC-Rio, a luz de Nonaka e Takeuchi (1997).

2 METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa exploratdria, de carater bibliografico e descritivo.
Busca descrever a realidade vivenciada na DBD da PUC-Rio e analisar os processos de
trabalho no servico de referéncia, analisando seus modos de conversdo do
conhecimento conforme apresentado por Nonaka e Takeuchi (1997).

Para Gil (1991, p. 47), “a pesquisa descritiva visa descrever caracteristicas de
determinada populacdo ou fendmeno ou estabelecimento de relagdes entre
varidveis”. O autor aponta, ainda, que “envolve o uso de técnicas padronizadas de
coleta de dados como questiondrio e observac¢do sistematica” e assume, em geral, a
forma de levantamento. No caso em questdo, a observacdo sistemadtica foi uma
realidade. No que se refere a natureza das fontes utilizadas para a analise do objeto da
pesquisa, utilizou-se a pesquisa bibliografica que teve como propdsito aprofundar os
conhecimentos na tematica e fundamentar teoricamente a pesquisa. Dessa forma, foi
possivel conhecer o que ja havia sido publicado sobre o servico de referéncia em

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

2 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA, SERVICO DE REFERENCIA E GESTAO DO
CONHECIMENTO

A biblioteca universitdria é considerada um espa¢o de aprendizagem que
contribui com a mediacdo no acesso a informacdo. De acordo com Martins (2010, p.
12), “[...] temos assistido a uma proliferacdo crescente das bibliotecas como espacos
de aprendizagem, como porta de acesso ao conhecimento, como forca viva para a
educacdo, cultura e informacgao”.

Dentre os diversos processos e fungoes existentes em uma biblioteca, o servico
de referéncia emerge da compreensao da necessidade de acompanhar os leitores no

uso dos recursos da biblioteca (Figueiredo, 1996). Surgiu em meados do século XIX



com o avango da alfabetizagdo e o incremento editorial, o que possibilitou o aumento
nas colegdes das bibliotecas (Grogan, 1995).

O servico de referéncia de uma biblioteca é sua porta de entrada, ja que se
trata de um momento que o usuario passa a ter contato direto com os bibliotecarios e
auxiliares e, assim, torna-se possivel sanar suas duvidas. Para Grogan (1995), o
trabalho de referéncia é muito mais do que uma técnica especializada ou alguma
habilidade profissional. Consiste em atividade em sua esséncia humana, que atende a
uma das necessidades mais profundas do ser humano, pautada no desejo de conhecer
e compreender.

Parte-se do pressuposto que o desenvolvimento do servico de referéncia pode
melhorar a partir da gestdao do conhecimento, uma vez que cada ser humano possui
caracteristicas proéprias, e as competéncias desenvolvidas com a gestdo do
conhecimento podem aumentar a capacidade dos colaboradores e estimular o
desenvolvimento na organizacao, aperfeicoando os processos. O fomento a criacdo e
ao compartilhamento do conhecimento possibilita que a organizagdo cres¢a e produza
resultados mais assertivos.

A gestdao do conhecimento atua em diversas frentes, consoante a cultura
organizacional e se beneficiando da comunicagdo informacional nos ambientes de
trabalho, com intuito de proporcionar um ambiente positivo para o compartilhamento
de conhecimento (Valentin, 2008).

De acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), a transformacdo do conhecimento
ocorre de quatro formas: socializagdo, externalizacdo, combina¢do e internalizacao,
compreendido como modos de conversao do conhecimento, formando a espiral SECI.

Socializagdo aborda a conversdao do conhecimento tacito em tdcito. Esse
processo compreende o compartilhamento de vivéncias por meio do cotidiano, analise
e pratica; ocorre também pela interacao entre as pessoas no ambiente de trabalho,
por meio da comunicacgdo frente a frente (Nonaka; Takeuchi, 1997).

Externalizacdo trata do processo de conversdo do conhecimento tacito em
explicito. Nonaka e Takeuchi (1997, p. 73) afirmam que “dentre os quatros modos de
conversao do conhecimento, a externalizacio é a chave para a criacdo do
conhecimento, pois cria conceitos novos e explicitos a partir do conhecimento tacito”.

Tal modo é compreendido quando ha interacdo e didlogo no grupo, empregando os



métodos da indugdo e dedugao.

Combinacgdo é a conversdao do conhecimento explicito em explicito. Acontece
através da combinacdo de diferentes tipos de conhecimentos explicitos, como
disseminagcdo em registros formais, troca de e-mails, reuniées, documentos, entre
outros (Nonaka; Takeuchi, 1997).

Por fim, a internalizagdo compreende o processo de transformacgdao do
conhecimento de explicito ao tacito. Ocorre a partir de experiéncias ou registros do
conhecimento; esse processo se refere quando um individuo aprende algo novo. “E
necessdria a verbalizagdo e a diagrama¢dao do conhecimento sob a forma de
documentos. A documentacdo ajuda os individuos a internalizar suas experiéncias,

aumentando assim seu conhecimento tacito”. (Nonaka; Takeuchi, 1997, p. 78).

3 ANALISE DOS RESULTADOS

A DBD é um centro de recursos para a aprendizagem e tem como missdo
facilitar o acesso e a difusdo de recursos de informacdo e colaborar com os processos
de criacdo do conhecimento para beneficio e crescimento intelectual dos usudrios. De
acordo com Moreira (2022, p. 266), a “[...] DBD disponibiliza espacos, recursos e
servicos para melhor atender os usuarios”.

Durante a pandemia, os atendimentos presenciais foram adaptados para o
modo remoto, ja que as bibliotecas ficaram fechadas ao publico em marc¢o de 2020 e
reabriram em outubro daquele ano com plantdes internos que possibilitaram o
retorno da circulacdo de materiais. Naquele periodo houve adaptagdes no
atendimento a distancia, e novos servicos foram implementados, a saber: capacitacao
por web conferéncia, orienta¢des individuais on-line, empréstimo de materiais
mediante agendamento, renovacao automadtica das obras emprestadas, drive-thru
para entrega de livros, tour virtual da Biblioteca Central inserido no site, webinares,
lives e o portal da Quarentena, este criado na pandemia para disponibilizar diversos
recursos em um so local.

Além dos servicos listados, durante o isolamento sanitario, os bibliotecarios e
auxiliares da SAP revisaram procedimentos da secdo, emitiram relatdrios sobre a

rotina e registraram sugestdes sobre o cotidiano no atendimento ao usuario. Os



usuarios da DBD receberam atendimento on-line pelo servico de referéncia virtual, e-
mail, chat e redes sociais, eram orientados através dos meios de comunicag¢do sobre os
novos produtos, servigos e recursos.

As formas de agir foram direcionadas de acordo com a necessidade do usuario,
criando estratégias para atuar e continuar presente com auxilio nas pesquisas. Ao
desenvolver atividades, parte dos processos de trabalhos precisaram ser adaptados,
evidenciando praticas de GC.

A partir da andlise desses processos, foi possivel observar e descrever algumas
formas de aprendizado na transformacdo do conhecimento vivenciado pelas
Bibliotecas da PUC-Rio durante o periodo da pandemia de COVID-19, e exposto por
meio da espiral SECI. S3o elas:

a) Socializagdao - Reunides entre o analista de sistema da Secdo de Automacao,
bibliotecdrios da Secdo de Atendimento e Pesquisa, Coordenag¢do e Dire¢do, com
intuito de trocar conhecimento e tracar rumos para o novo periodo que estava
iniciando nas bibliotecas da PUC-Rio, bem como o compartilhamento de experiéncias,
insights e brainstorming, praticas de GC essenciais para o planejamento das atividades
gue estavam por vir.

b) Externalizagdo — Criacdo de relatérios pelos auxiliares da Secdo de
Atendimento e Pesquisa, com instrucGes para atendimento, melhorias no ambiente de
trabalho e sugestdes nos processos de servico, de forma a externalizar conhecimentos
gue foram adquiridos nos anos de experiéncia, com intuito de otimizar os processos e
ter um documento com procedimentos da sec¢do. Os bibliotecarios da SAP, além de
revisar os relatdrios criados pelos auxiliares, também realizaram atualizacées no
conteudo do site da biblioteca sobre os servigos, ferramentas e recursos.

c) Combinacdo - Conhecimentos foram disseminados e registrados pelos
colaboradores, onde é possivel citar a criacdo de documento sobre pautas de reunides,
e-mails enviados com orientac¢des, registros formais inseridos no site da biblioteca e no
Portal da Quarentena, posts programados nas redes sociais da biblioteca e criacdo de
tutoriais em video e guias rapidos em pdf para auxiliar no uso dos recursos.

d) Internalizagdo - Novos conhecimentos foram adquiridos pelos colaboradores,
pois constantemente haviam treinamentos para equipe, instruindo sobre servicos e

recursos que poderiam ser benéficos para o ambiente de trabalho; é possivel citar os



treinamentos sobre o Canva, treinamento para acesso a bases de dados e lives sobre
uso das funcionalidades do Google.
A figura a seguir ilustra a espiral do conhecimento no contexto analisado na

Secao de Atendimento e Pesquisa das Bibliotecas da PUC-Rio.

Figura 1 - Espiral do conhecimento na SAP PUC-Rio

Espiral do conhecimento - Experiéncia PUC-Rio

Externalizagao

Insights Criacdo de relatdrios
Brainstorming Revisdo dos relatarios
AtualizacGes dos contelido

Criacdo de documento em reunides
E-mails enviados com orientacbes
Registros formais no site da biblioteca
Posts nas redes sociais
Tutoriais em videos
Guias rapidos em pdfs
Informacgdes no Portal da Quarentena

Treinamentos para equipe

Fonte: Elaboragdo Prépria (2023)

Descrigdo: Figura dividida em quatro espacos, ilustrando a espiral do conhecimento no contexto
analisado na Se¢do de Atendimento e Pesquisa das Bibliotecas da PUC-Rio: Socializagdo: insights,
brainstorming; Externalizagdo: criagdo de relatdrios, revisdo dos relatdrios, atualizagdes dos contetdos;
Internalizagdo: treinamentos para equipe; Combinagdo: criagdo de documentos em reunides, e-mails
enviados com orientag8es, registros formais no site da biblioteca, posts nas redes sociais, tutoriais em
videos, guias rapidos em pdfs, informagdes no portal da quarentena.

Cabe ressaltar que a gestao do conhecimento facilita os processos decisérios,
entretanto muitas organiza¢Oes utilizam suas praticas naturalmente, inclusive sem

saber do que se trata, por ser um processo simples e facil , se bem aplicado.

4 CONSIDERAGCOES FINAIS

A realidade foi mudada abruptamente no mundo inteiro e um desafio se
instalou nas organizacdes por conta da pandemia. O que antes era feito de forma
presencial precisou ser adaptado para o remoto, para manter as atividades.

Com diversos desafios e a incerteza sobre o retorno presencial, a DBD esteve
presente no cotidiano dos usudrios através dos recursos, servicos e atendimento

durante o periodo de suspensdo das aulas.



Os resultados mostram o uso da gestao do conhecimento nos processos
executados, as experiéncias apresentadas através da espiral do conhecimento
identificam os modos de conversao. Houve aprendizado com os processos de trabalho

revistos, os quais permanecem atuantes no momento de “pds-pandemia”.
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