FESPSP

SocioLoGiAa
m E PoLiTiCcA
X * ESCOLADE

P, HUMANIDADES

BIBLIOTECAS PUC-RIO: PRATICAS DA GESTAO DO CONHECIMENTO EM
TEMPOS DE PANDEMIA

Paloma Rodrigues Moreiral

biblio.paloma@gmail.com

Jagueline Santos Barradas ?
jaqueline.barradas@unirio.br
RESUMO

Analisa o Servico de Referéncia da Divisdo de Bibliotecas e Documentacdo PUC-RIo e as
praticas da gestdo do conhecimento utilizadas durante a pandemia de COVID-19. Trata-se
de uma pesquisa de natureza aplicada; no que se refere aos objetivos, caracteriza-se
como exploratério-descritiva; e quanto aos procedimentos técnicos, em pesquisa
bibliografica e documental. Algumas praticas de Gestao do Conhecimento sdo observadas:
café do conhecimento, treinamento, boas préticas, brainstorm e féruns de discussdo. A
pesquisa em andamento aponta que as bibliotecas repensaram 0s servigos e recursos de
forma rapida para atender a comunidade e o0s usuarios remotamente, oferecendo
treinamentos on-line e disponibilizando o Portal da Quarentena com informacdes

importantes para aquele momento.
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1 INTRODUGCAO

A COVID-19 é uma doenca respiratoria aguda grave (SRAG) infecciosa, ocasionada
pelo coronavirus, com alta transmissibilidade e ocasiona sintomas leves a graves, gerando
grande demanda por cuidados intensivos e milhares de Obitos (SOUZA et al., 2020). Foi
caracterizada como pandemia pela Organizacdo Mundial da Saude (OMS) em marco de
2020 (OPAS, 2021). A partir de sua instalacdo, mudou rapidamente a rotina das familias e
organizacbes, e todos precisaram se adaptar as novas regras para seguranca e
sobrevivéncia.

Em marco de 2020 as atividades presenciais ndo essenciais foram suspensas pelo
Decreto Legislativo de n° 6, de 2020 (BRASIL, 2020) e os trabalhos remotos foram iniciados
em diversas organizacoes.

Em janeiro de 2021 iniciou-se a vacinacao contra a COVID no Brasil, onde ja foram
aplicadas quatro doses na populacdo, em janeiro de 2023 os brasileiros que receberam ao
menos uma dose do quadro vacinal totalizam 182.704.885 (COVID-19, 2023). Ainda assim,
0 numero de mortes no mundo é de 6.831.228 (GARDNER, 2023) e no Brasil 696.892
(CORONAVIRUS, 2023). E importante destacar que apesar do controle de vacinacdo e dos
numeros decrescentes de casos, a pandemia ainda ndo acabou (OMS, 2023).

No contexto educacional e das bibliotecas universitarias, principalmente da Pontificia
Universidade Catolica do Rio de Janeiro (PUC-RI0), locus de estudo na presente pesquisa,
o atendimento presencial foi suspenso em todos os setores e a Divisdo de Bibliotecas e
Documentagdo (DBD) passou a atender os usuarios remotamente, com os funcionérios
trabalhando em home-office.

A PUC-RIO é uma instituicdo de Ensino Superior, filantropica e sem fins lucrativos,
localizada no bairro da Gavea, no Rio de Janeiro, e a DBD € a unidade coordenadora do
Sistema de Bibliotecas da Universidade.

A Biblioteca universitaria tem papel de destaque na vida do estudante académico,
pois tem funcé@o de armazenar e disseminar informacdo e conhecimento, além de nortear os
usuarios com suas necessidades informacionais, oferecendo recursos e servicos para
atender a comunidade. Segundo Valentim (2010, p. 20), “as bibliotecas universitarias
apresentam relacdes internas e externas (equipe administrativa e usuarios), essa troca de

informacdes e conhecimentos, possibilita o aprendizado e agiliza o fluxo do conhecimento.”
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O servico de referéncia € o setor da biblioteca responsavel pelo atendimento direto
ao usuario, com intuito de oferecer acesso as informagdes. E conhecido como “cartdo de
visitas” de uma biblioteca, pois € por meio desse servigo que os usuarios apresentam as
suas questdes e recebem orientagdes necessarias para resolu¢cédo. Segundo Grogan (2001,
p. 7), o servigo de referéncia “[...] consiste na assisténcia efetivamente prestada ao
usuario, procurando fornecer acesso rapido e seguro a informacao”. Para Accart (2012,
p.13) é o “espacgo onde as pessoas sao recebidas e onde Ihes sédo fornecidas informacoes,
seja este espaco na biblioteca, no servico de documentagao ou no arquivo”.

Na década de 90, apdés andlises em organizacbes que cresceram e se
desenvolveram, foi inserido o termo de Gestdo do Conhecimento (GC) nas organizac0es,
como aquela que “possui informagdes e conhecimentos que lhe conferem uma vantagem,
permitindo-lhe agir com inteligéncia, criatividade e, ocasionalmente, com esperteza” (CHOO,
2006, p. 17). A GC tem um conceito amplo no que se refere a criar, usar, compartilhar e
gerenciar o conhecimento; suas praticas sdo reconhecidas como ponto estratégico nas
organizacdes para facilitar o cotidiano. Nas bibliotecas, tem facilitado e otimizado
processos.

A presente comunicagao tem por objetivo analisar as atividades desenvolvidas pela
Secao de Atendimento e Pesquisa (SAP) da DBD da PUC-Rio durante a COVID-19, assim
como as praticas da gestdo do conhecimento observadas.

Trata-se de uma pesquisa de natureza aplicada; no que se refere aos objetivos,
caracteriza-se como exploratério-descritiva, pois descreve a realidade vivenciada na Divisao
de Bibliotecas e Documentacédo da PUC-RIio; e quanto aos procedimentos técnicos, como
pesquisa bibliografica e documental, a partir da coleta de dados institucionais, no periodo
de marco de 2020 a dezembro de 2021.

2 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA E GESTAO DO CONHECIMENTO

Entre outras importantes finalidades, como a pesquisa e a extensao, a Universidade
€ a responsavel pela formacéo de profissionais de nivel superior, por meio da oferta de
cursos de graduacado e pos-graduacao. Neste sentido, a biblioteca universitaria, diretamente
ligada a instituicdo de ensino, tem como proposito suprir as demandas e necessidades
informacionais de sua comunidade (alunos, ex-alunos cadastrados na biblioteca com essa
categoria, professores, pesquisadores e funcionarios), além de ser armazenadora e

disseminadora da informacéao e do conhecimento institucional.
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Os profissionais e pesquisadores formados pela universidade, nas distintas areas do
conhecimento, devem ser capazes de produzir conhecimento e transferi-los em beneficio da
sociedade, conforme afirma Dodebei (1998).

A biblioteca universitaria esta diretamente ligada ao ensino superior e é uma
instituicdo fundamental para auxiliar no processo de aprendizagem. Sua influéncia
esta ligada ao auxilio, ao ensino, a pesquisa, ao atendimento a estudantes
universitarios e a comunidade em geral. Seu papel é suprir as necessidades de

informacdes técnicas, cientificas e literarias ao ensino, a pesquisa e a extensao.
(SILVA; CONCEICAO; BRAGA, 2004, p. 135).

Assim, a biblioteca é responsavel pelo gerenciamento das informacgfes, uma vez que
nesse ambiente acontece o inicio e o fim do processo, ou seja, a biblioteca seleciona as
obras que serdo utilizadas como sua matéria-prima e transfere através dos servicos e
recursos disponibilizados a comunidade (GIANESI; CORREA, 1996).

Vale ressaltar o papel fundamental exercido pela biblioteca na educacdo e na
formacdo de profissionais, pois estd diretamente associada ao processo de ensino e
desempenha a importante funcdo na construcdo de novos conhecimentos, jA& que o
processo de aprendizagem e a biblioteca estédo diretamente relacionados.

A biblioteca universitaria é considerada um espaco de aprendizagem que contribui
com a mediacdo no acesso a informacédo. Segundo Martins (2010, p. 12), “temos assistido a
uma proliferacéo crescente das bibliotecas como espacgos de aprendizagem, como porta de
acesso ao conhecimento, como forga viva para a educacao, cultura e informacgao”.

Cabe evidenciar que, no escopo da biblioteca universitaria, um setor tem destaque
para viabilizar o atendimento inicial aos usuarios: o servi¢o de referéncia.

O servico de referéncia (SR) surgiu em meados do século XIX com o avanco da
alfabetizacdo e o incremento editorial, o que possibilitou 0 aumento nas cole¢des das
bibliotecas (GROGAN, 1995) e, consequentemente, a necessidade do atendimento pessoal
de um bibliotecario para localizar o material relevante para a pesquisa dos usuarios.

De acordo com Figueiredo (1996), o servico de referéncia surgiu da compreenséao da
necessidade de acompanhar os leitores no uso dos recursos da biblioteca.

Entretanto, o entendimento sobre as questdes de referéncia e seu processo
demanda dos bibliotecarios, pelo menos, duas habilidades _ técnica e humana _ ,
imprescindiveis para localizar a informacédo solicitada pelos usuarios. Figueiredo (1996)
define estas habilidades como:
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a) habilidade técnica: capacitacao dos bibliotecérios de referéncia, para fazer uso de
conhecimentos, métodos e técnicas para recuperar a informacao;

b) habilidade humana: capacidade aos bibliotecarios de referéncia, para lidar com
pessoas, com conhecimentos dos diversos niveis intelectuais.

Para Grogan (1995), o trabalho de referéncia é muito mais do que uma técnica
especializada ou alguma habilidade profissional ; trata-se de uma atividade em sua esséncia
humana, que atende a uma das necessidades mais profundas do ser humano, que é desejo
de conhecer e compreender.

O servico de referéncia tem por missdo auxiliar 0 usuario nas suas necessidades
informacionais e a tarefa de orientar quanto ao uso do acervo e dos recursos disponiveis
cabe ao profissional da informacado. Este servico facilita o acesso a informacéo e auxilia o
usuario a localizar a informacdo que necessita. O SR é definido como servigo da biblioteca
que faz a comunicacdo entre usudrio e bibliotecario, onde o profissional da informacao
consegue satisfazer a necessidade de informagéo de seu usuario com 0s recursos ou fontes
disponiveis na biblioteca.

O servico de referéncia de uma biblioteca é sua porta de entrada, € no atendimento
que 0 usuario passa a ter contato direto com os bibliotecarios e auxiliares e, assim, poder
sanar suas duvidas. O bibliotecario de referéncia atua como o mediador da informacéo, por
deter conhecimento para orientar usuarios.

Os bibliotecarios de referéncia séo profissionais que atuam na linha de frente, como
mediadores da informacao, ou seja, no atendimento as necessidades de informacgéo
dos usudérios, que possuem conhecimentos sobre o perfil dos usuarios, sobre as

fontes de informacdo e sobre as principais estratégias de busca para obter a
informacéo solicitada. (ROSTIROLLA, 2006, p.18)

No contexto do servico de referéncia, cabe evidenciar a contribuicdo da gestado do

conhecimento (GC) nas organizacfes. Tarapanoff (2004, p.22) define a GC como:

[...] um processo sistemético, articulado e intencional, apoiado na identificacéo,
geracdo, compartilhamento e aplicacdo do conhecimento organizacional, com o
objetivo de maximizar a eficiéncia e o retorno sobre os ativos de conhecimento da
organizacdo. Apoia-se também em tecnologia informacional que comporta
computadores, telecomunicacbes, e sistemas de software, que possibilitam a
organizacao, transmissdo, arquivamento e utilizacdo do que pode ser chamado de
recursos do conhecimento.

Nas atividades desenvolvidas no servi¢co de referéncia sdo destacadas: disseminacéo
e capacitacdo no uso dos recursos; respostas as perguntas dos usuarios; orientagcdo ao

usuario na busca da informacéo; orientacdo sobre normalizacdo dos trabalhos cientificos;
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avaliagdo do uso dos recursos informacionais e necessidades dos usuarios para aperfeigoar
a colecéo e os servigos ofertados.

Vale destacar que, no servico de referéncia, sdo realizados diversas praticas da
Gestao do Conhecimento. Tais praticas de GC garantem maior produtividade e disseminam
de forma rapida o conhecimento entre os colaboradores, e seus resultados irdo refletir no
produto final, no caso das bibliotecas, no atendimento aos usuérios. Atualmente o mercado
de trabalho é um espaco competitivo, onde tem visibilidade quem busca se manter
informado e aberto a novos aprendizados (TAKEUCHI; NONAKA, 2008).

Saber diferenciar o conhecimento tacito do conhecimento explicito é fundamental
para o profissional que tem interesse de implementar a gestdo do conhecimento na
biblioteca, pois esses conceitos apresentam a forma que as informacdes séo criadas e
disseminadas dentro da instituicao.

Conhecimento explicito € o tipo de conhecimento que se tem consciéncia, possivel
de documentar e compartilhar através de imagens e textos, seu contedudo pode ser
armazenado. E o conhecimento que pode ser transmitido de forma facil, sistematizado e
disseminado em linguagem formal, permitindo sua divulgacdo de forma agil, através de
livros, gravacoes, sites, e outros meios (TAKEUCHI; NONAKA, 2008).

JA o conhecimento tacito € composto por elementos técnicos (know- how e
habilidades) e cognitivos (modelo mental, como por exemplo, paradigmas e crengas), sendo
0 oposto do conhecimento explicito. Esse conhecimento é adquirido na vivéncia, através
das experiéncias diarias, gerado dos acertos e dos erros. Esse conhecimento é dificil de ser
formalizado e transmitido, ndo se pode documentar, € relacionado as praticas, experiéncias
e visdo de mundo de cada um. Este conhecimento é mais dificil de ser produzido e
compartilhado (TAKEUCHI; NONAKA, 2008). O desenvolvimento das organizacdes tem
como peca fundamental o compartilhamento do conhecimento explicito.

As competéncias desenvolvidas com a gestdo do conhecimento aumentam as
capacidades dos colaboradores e estimulam o desenvolvimento na organizacéo,
aperfeicoando os processos. O estimulo na criagdo e compartilhamento do conhecimento
possibilita que a organizacao cresca e produza mais resultados.

A gestdo do conhecimento engloba véarios aspectos, logo, ndo se trata apenas de
construir conhecimento, mas também de fazer gestao dos processos necessarios para
desenvolver, preservar, compartilhar e utilizar o conhecimento, transformando-o em
competéncias, com o intuito de atingir os objetivos da organizacdo. A gestao do
conhecimento é uma atividade gerencial, voltada a desenvolver um conjunto de a¢cbes
com o objetivo de fomentar o conhecimento organizacional. Essas a¢des devam

estimular a criacdo, explicitacdo e disseminagéo e conhecimento no &mbito interno da
organizacdo. (BONAFIM, 2010, p. 32)
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A gestao do conhecimento estd baseada em préticas que possibilitam a implantagéo,
representando diversas atividades que podem ser replicadas dentro da organizacéo,
levando em consideracdo a organizacdo e as pessoas que atuam nela.

Para que as aplicagdes — préticas e ferramentas — contribuam para a efetiva Gestao
do Conhecimento, elas precisam de uma estreita conexdo [...] portanto, precisam:
criar, reter, disseminar, transferir e aplicar o conhecimento; contribuir, de forma

equilibrada, para o alcance da eficiéncia operacional; da inovacdo constante; da
manuten¢éo da vantagem competitiva da organizagéo. (RODRIGUEZ, 2017, p.76).

A Biblioteca Universitaria promove a aprendizagem e pode ser vista como
organizacdo do conhecimento, principalmente a partir dos processos e servicos que
disponibilizam informacdes.

Choo (2006) aborda atividades capazes de construir conhecimento: partilhar a
solucdo de problemas, experimentar, implementar e integrar novos processos e
ferramentas, e importar conhecimento. As trés arenas de Choo (2006) tém a informacéo
como diferencial estratégico para melhorar o desempenho da organiza¢do e maximizar 0s
resultados no processo do conhecimento.

As bibliotecas estdo em constante transformacédo; tecnologias digitais facilitam o
acesso a informacéo e reforcam que a funcdo da biblioteca ndo estd mais limitada ao

ambiente presencial.

3 PUC-RIO E SUAS BIBLIOTECAS NA PANDEMIA

A PUC-RIo é considerada uma das principais instituicbes de exceléncia em ensino de
pés-graduacdo e pesquisa, além de ser pioneira no ensino de empreendedorismo nos
cursos de graduacdo. Segundo dados recentes possui 9.167 alunos de graduacéo, 1051
alunos de mestrado, 263 alunos de mestrado profissional, 1.269 alunos de doutorado, 7.275
alunos de extenséao, 2.301 alunos de especializa¢cédo, 1.184 professores e 1.934 funcionarios
distribuidos em 44 cursos de graduacdo e 29 programas da pos-graduacdo. (ANUARIO
PUC-RIO, 2021).

A Divisdo de Bibliotecas e Documentagdo (DBD) é a unidade coordenadora do
Sistema de Bibliotecas da PUC-Rio, 6rgao vinculado a Vice-Reitoria Académica. O Sistema
de Bibliotecas é composto pela Biblioteca Central e cinco Bibliotecas Setoriais: Biblioteca
Setorial dos Centros de Ciéncias Sociais, Teologia e Ciéncias Humanas (BS/CCS-CTCH);

Biblioteca Setorial do Centro Técnico Cientifico (BS/CTC), Biblioteca Setorial do Centro de
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Estudos em Telecomunicagbes (BS/CETUC), Biblioteca Setorial de Informética (BS/INF) e
Biblioteca Setorial de Biologia (BS/BIO).

A DBD € um centro de recursos para a aprendizagem, tem como missao facilitar o
acesso e a difusdo de recursos de informacéo e colaborar com os processos de criacdo do
conhecimento para beneficio e crescimento intelectual dos usuérios.

Para dar conta de inUmeros servicos e produtos prestados a Biblioteca conta com
uma equipe de 42 pessoas. O servi¢co de referéncia da DBD € conhecido como Secéo de
Atendimento e Pesquisa (SAP).

Os usuarios da biblioteca sao alunos de graduacéo, pds-graduacao, extensao e EAD,
professores, ex-alunos, funcionarios, visitantes e bibliotecas externas. A biblioteca faz a
divulgacdo e o marketing dos servicos disponiveis através das redes sociais (blog, twiter,
facebook, instagram e youtube), cartazes pela PUC-RIO e informacdes no site da biblioteca.

Com a Pandemia de COVID-19 o atendimento precisou ser repensado por conta do
isolamento sanitario e assim evitar que o virus fosse disseminado, em poucos dias tudo
mudou e as portas se fecharam, impossibilitando o atendimento presencial.

A PUC-RIio agiu de forma imediata e anunciou na primeira semana de isolamento o
atendimento remoto aos alunos, oferecendo toda estrutura aos departamentos para que 0s
servicos nédo ficassem suspensos. Como medida inicial foi contratada a ferramenta para
web conferéncia zoom para viabilizar as reunidées remotas.

A DBD ao saber que faria o isolamento tomou providéncias, enviando mensagens
para o e-mail dos usuéarios cadastrados e sinalizando sobre os meios de comunicagao
utilizados para atendimento, mensagem de aviso foram fixadas na porta de entrada da
biblioteca, no site e nas redes sociais.

Na segunda semana de isolamento houve a decisdo de criar o Portal da Quarentena,

a fim de disponibilizar diversos recursos em um so local, como:

a) listagem com titulos das bibliografias utilizadas nos cursos e que estavam
disponiveis nas bases de dados;

b) bases de dados oferecidos de forma gratuita pelas editoras parceiras;

c) guias e videos tutoriais para orientar no uso dos contetudos digitais da
biblioteca;

d) agenda de treinamentos futuros e treinamentos gravados;

e) bases e sites relevantes sobre o COVID-19;

f) conteudos didaticos, culturais e de lazer, como visitas virtuais a bibliotecas e

museus do mundo inteiro.
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O Portal da Quarentena foi criado para disponibilizar titulos on-line das bibliografias

dos cursos, tutoriais em videos e guias rapidos dos contetudos disponiveis, livros e

peridédicos on-line oferecidos pelas editoras parceiras, divulgacdo de treinamentos e lives,

além de conteudos didaticos, culturais e de lazer selecionados, disponivel para comunidade

PUC-Rio e comunidade externa.

De acordo com Moreira (2022, p.266), a “DBD disponibiliza espacos, recursos e

servigos para melhor atender os usuarios”. Houve adaptagdes no atendimento a distancia,

iniciado em marco de 2020, e novos servigos foram implementados, a saber:

a)

b)

f)
9)

h)

)
K)

Acesso remoto para a area restrita a comunidade PUC-Rio (e-books, periodicos
eletrénicos, Portal de Periédicos da Capes, pesquisa integrada e bases assinadas
pela PUC- Rio);

Solicitacdo de documentos (artigos, capitulos de livros etc) e ficha catalografica, via
formulario on-line;

Atendimento: e-mail, chat e Bia, a assistente virtual da Biblioteca;

Bibliowebinar - lives ministradas pelos bibliotecarios da SAP e pelo analista de
sistema da DBD, instruindo sobre recursos de interesse dos usuarios;

Caixa de devolucao, colocada no portédo principal da Universidade, para receber 0s
materiais emprestados;

Empréstimo de materiais, agendado através de um formulario eletrénico;

Criacdo de um servico drive-thru, para entrega de materiais, em uma area externa,
na entrada da Universidade e sinalizada com banner. A comunicacdo entre a
Biblioteca e o usuério acontecia pelo WhatsApp;

Interacdo com usuarios pelas redes sociais;

Orientacdes individuais para pesquisa on-line;

Portal da quarentena;

Renovacao automatica, feita pelo sistema da Biblioteca, das obras emprestadas;
Publicacdo do e-zine “Bibe” - Informagdo e Entretenimento, com informacgbes da

Biblioteca e outros conteldos;

m) Tour Virtual da Biblioteca Central, inserido na area “Destaques” do site da DBD, para

n)

os calouros da PUC-Rio conhecerem os ambientes e recursos oferecidos;
Capacitacdo via webconferéncia, individuais ou para turmas de alunos, oferecida
pelos bibliotecarios da SAP e por representantes de bases de dados, sobre os

recursos disponiveis.
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Além dos servigos listados, durante o isolamento, os bibliotecérios e auxiliares da
SAP revisaram procedimentos da secdo, emitiram relatorios sobre a rotina e registraram
sugestdes sobre o cotidiano no atendimento ao usuario.

As bibliotecas ficaram fechadas ao publico durante a fase aguda da pandemia e
reabriram em outubro de 2020, com plantdes internos que possibilitaram o retorno da
circulacdo de materiais.

A Biblioteca se desenvolveu em diversos aspectos e como destaque das inovacoes
implementadas € possivel mencionar o servico de drive-thru de retirada dos livros e a oferta
de produtos e servicos totalmente on-line, como as capacitacdes remotas e os atendimentos
gue ocorriam diariamente.

O marketing durante o isolamento foi essencial, pois apresentou aos usuarios que a
biblioteca estava atuante e atendendo em home-office. Possibilitou visibilidade em sua
comunidade, sendo assim, a DBD investiu na divulgacdo dos seus servigos através de
postagens nas redes sociais, mala direta pelos sistema Pergamum, parcerias com
departamentos e professores da PUC-Rio.

Com o isolamento, os novos alunos (calouros) ficaram impossibilitados de conhecer a
biblioteca pessoalmente e, por isso, surgiu a ideia de disponibilizar via YouTube um tour
virtual da DBD, para que os alunos novos conhecessem 0 espaco e 0s alunos veteranos
pudessem observar as melhorias que estavam sendo realizadas no periodo que os
funcionarios estavam trabalhando por escala para melhorar os servicos internos.

Os dados estatisticos a seguir sdo de marco de 2020 a dezembro de 2021 e
demonstram as atividades realizadas pela SAP durante a pandemia.

Quadro 1 — Atividades realizadas pela Bibliotecas da PUC-Rio durante a pandemia

ATIVIDADE 2020/2021

E-mails respondidos 10.643

Empréstimos 44.034
Devolucéo 1.930
Solicitagdes de documentos 1.847
Atendimentos via chat 3.022
Usuarios capacitados através das lives e treinamentos 1.825
Acessos ao Portal Quarentena 7.867

Acessos a Pesquisa Integrada 51.182

Acessos ao WebSite da Biblioteca 150.500

Fonte: Sistema Pergamum Bibliotecas PUC-Rio (2023)
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O atendimento ndo parou durante a pandemia, 0S acessos aumentaram e novos
servicos foram implementados. Diversos e-mails foram respondidos e o chat foi muito
utilizado, os numeros cresceram comparados aos anos anteriores. O acesso aos contetdos
on-line foi maior durante a pandemia e os usudrios capacitados também, pois o publico
buscou acessar os conteudos remotamente.

Os empréstimos durante a pandemia apresentam um quantitativo expressivo. Por
outro lado, a devolucdo teve queda durante a pandemia, pois a renovacdo passou a ser
automatica e os usuarios ndo havia obrigatoriedade em realizar a devolugdo do material
presencialmente.

Durante o isolamento as solicitacbes de documentos cresceram e foram muito
procuradas pelos usuarios, representando um aumento comparado com o ano anterior. O
atendimento ndo parou durante a pandemia, novos servicos foram implementados e o0s

acessos ao site aumentaram.

4 PRATICAS DA GESTAO DO CONHECIMENTO OBSERVADAS

De acordo com espiral do conhecimento proposto por Nonaka e Takeuchi (1997), a
conversdo do conhecimento ocorre de quatro formas: socializagdo, externalizagéo,
combinacéo e internalizacao.

A partir da andlise desses processos de conversdo do conhecimento é possivel
descrever algumas formas de aprendizado na transformag¢do do conhecimento vivenciado
pelas Bibliotecas da PUC-Rio durante o periodo da pandemia de COVID-19, a saber:

a) Socializacao - realizacdo de reuniées semanais com intuito de trocar conhecimento
e tracar rumos para o novo periodo que estava iniciando nas bibliotecas da PUC-Rio,
bem como o compartihamento de experiéncia, insights e brainstorming para o
planejamento das atividades.

b) Externalizacdo — elaboracdo de elatorios com instrugdes para atendimento, visando
melhorias no ambiente de trabalho e sugestdes nos processos de servico;

c) Combinacado - sistematizacdo de conhecimentos disseminados e registrados pelos
colaboradores, em pautas de reunides, e-mails enviados com orientag0es, registros
formais inseridos no site da biblioteca e no Portal da Quarentena.

d) Internalizagdo - incorporagcdo de conhecimentos adquiridos pelos colaboradores,
atraves de treinamentos para equipe, instruindo sobre servicos e recursos que

poderiam ser benéficos para o ambiente de trabalho.
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A seguir, podem-se destacar algumas praticas de Gestdo do Conhecimento

observadas durante a pandemia pela SAP.

4.1PRATICAS LIGADAS AS PESSOAS
a) Coaching — Exercido pela direcéo da biblioteca para potencializar o desempenho.
b) Café do conhecimento- Reunides por web conferéncias em equipe para compartilhar
pensamentos e ideias.
c) Tutorial — Criacdo de tutoriais e guias rapidos sobre uso dos servicos e recursos
disponiveis na biblioteca.
d) Treinamento e desenvolvimento- Treinamentos para usuarios e colaboradores, ao

Vivo e gravados para quem quisesse assistir posteriormente.

4.2 PRATICAS LIGADAS AOS PROCESSOS E AS TECNOLOGIAS
a) Boas ou melhores préaticas — Relatorios sobre as atividades desenvolvidas nos postos
de atendimento.
b) Brainstorm — Grupo para troca de ideias nas webconferéncias e nos grupos de
whatsapp.
c) Féruns de discussao — Trocas de informagcBes e compartiihamento de informacdes
para aperfeicoamento dos processos pelo whatsapp.

Com a descricdo das praticas utilizadas, € possivel visualizar que nas diversas
atividades executadas pela SAP durante a Pandemia de Covid-19 a Gestdao do

conhecimento foi empregada.

5 CONSIDERACOES PARCIAIS

A Divisdo de Bibliotecas e Documentacdo da PUC-Rio vem se modernizando
tecnologicamente h& anos, com o oferecimento de servicos on-line relevantes para o
desenvolvimento dos estudos e pesquisas da sua comunidade académica. 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.



FESPSP

SocioLoGiAa
m E PoLiTiCcA
1 * ESCOLADE

w33 HUMANIDADES

-

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

O isolamento criou a oportunidade de potencializar e inovar em alguns servicos que
eram oferecidos de forma presencial e migraram para a fase remota. Devido a
impossibilidade do contato presencial, foi pensado as novas formas para auxiliar os
USUArios.

Foram realizados atendimentos on-line de forma sincrona (em horario amplo),
criacao de guias rapidos e tutoriais sobre os recursos, disponibilizacdo de listagem on-line
de obras das bibliografias dos cursos de graduacédo e da pds-graduacdo, capacitacdes para
usuarios, criacao/revisao de relatorios internos da SAP e execuc¢do de outras atividades.

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

A biblioteca ndo parou e demostrou que a vontade de agir e realizar melhorias supera
as dificuldades. Os resultados parciais mostram que é possivel realizar um trabalho de
exceléncia, mesmo com circunstancias desfavoraveis acontecendo no mundo. Destaca-se o
aprendizado com os processos de trabalho revistos, 0s quais permanecem atuantes no
momento de “pds-pandemia”’, assim como praticas de gestdo do conhecimento na

instituicao.
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