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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo analisar o servico de referéncia da Biblioteca
Central (BCE) da Universidade de Brasilia, a luz das praticas e processos da gestéo
do conhecimento. A revisdo de literatura apresenta os principais procedimentos
técnicos da GC e do setor de referéncia. A pesquisa é qualitativa, pois analisa o
atendimento dos profissionais da informacédo com relacdo aos processos de GC. A
pesquisa foi realizada através de um questionario aplicado aos bibliotecarios da
referéncia da BCE. ApGs analise e interpretacdo das respostas foi observado que
ndo existe uma formalidade com relacdo a aplicacdo da GC, os bibliotecarios
utilizam os processos conforme o conhecimento e as experiéncias que eles tém do

assunto.

PALAVRAS-CHAVE: Gestdo do Conhecimento. Bibliotecario de Referéncia.

Biblioteca Central da Universidade de Brasilia.



ABSTRACT

This work aims to analyze the referral service of the Central Library ( ECB ) at the
University of Brasilia , the light of the practices and processes of knowledge
management . The literature review presents the main technical procedures of GC
and the reference sector. The research is qualitative, since analyzes treatment of
information professionals in relation to KM processes. The research was conducted
through a questionnaire administered to the reference librarians of the ECB . After
analysis and interpretation of the responses was observed that there is no formality
with respect to the application of GC , librarians use the processes as the knowledge

and experiences they have in the matter .

KEYWORDS: Knowledge Management. Reference librarian. Central Library of the
University of Brasilia.
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1 INTRODUCAO

As organizac¢fes do século XXI estdo lidando com um insumo importante, capaz
de levar empresas e organiza¢gfes ao sucesso ou ao fracasso. Esse insumo chama-

se conhecimento, combustivel principal para a competitividade.

As Dbibliotecas, por exemplo, ndo fogem dessa realidade. Como uma
organizagcdo gestora de informacdo e conhecimento, deve ser capaz de usar as
melhores maneiras de capacitar seus funcionarios e otimizar seus servi¢os para que,
através do conhecimento adquirido e gerado pelos funcionarios, possa ser capaz de
se manter competitiva. Nesse sentindo, os profissionais da informacdo, mas
precisamente o0s bibliotecarios que atuam nos setores de referéncia, lidam
diretamente com informacdo e isso exige que esses profissionais incorporem a

gestdo do conhecimento como area de atuacao.

De acordo com Carvalho e Tavares, (2001) “o conhecimento é uma
interpretagdo, € o aprendizado a partir de um questionamento sobre uma realidade e
a sua reproducao aos seus pares”. O bibliotecario de referéncia faz exatamente isso,
ou seja, atende o usuario, interpreta suas necessidades e, a partir de suas
experiéncias, torna-se capaz de informar a resposta adequada as necessidades do
usuario. O servigco de referéncia, segundo Macedo (1990, p. 12) “Interface entre
informacdo e usuario, tendo a frente o bibliotecario de referéncia, respondendo

questdes, auxiliando, por meio de conhecimentos profissionais, os usuarios”.

Essa mediacdo, realizada pelo bibliotecario de referéncia, aumenta as
possibilidades de aperfeicoar, produzir e/ou produzir novos conhecimentos aos

usuarios.

Sendo assim, o profissional bibliotecario de referéncia faz uso dos processos de
gestdo do conhecimento? Diante do contexto apresentado o, trabalho avalia essa
questao, atraves de uma pesquisa feita com os bibliotecarios de referéncia da
Biblioteca Central (BCE), da Universidade de Brasilia (UnB)
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1.1 JUSTIFICATIVA

A pesquisa justifica-se pelo fato da gestdo do conhecimento ser um tema
amplo. A Gestdo do Conhecimento é uma area que precisa ser mais aplicada
pelos bibliotecarios nas suas atuacdes, pois, mesmo indiretamente suas
praticas estdo presentes no dia a dia do bibliotecario. A autora observou a
atuacdo do bibliotecario de referéncia durante seus estagios de graduacéo, e
percebeu que a gestdo do conhecimento faz parte da atuagédo do bibliotecario

comprovando através desse trabalho.

Para que o profissional bibliotecario reconheca a Gestdo do
Conhecimento como uma éarea de atuacdo faz-se necesséario que algumas
guestdes, como a pratica, suas definicbes, objetivos e processos, sejam
esclarecidos. Esclarecé-las pode ajudar os bibliotecarios que queiram implantar
as praticas e processos, da gestdo em questdo em suas unidades de

informacéo.

2 OBJETIVOS DA PESQUISA

2.1 Objetivo geral
Investigar, preliminarmente, se o bibliotecario de referéncia faz uso das

préaticas de gestdo do conhecimento no atendimento ao usuario.

2.2 Objetivos especificos

a) Elencar significados e caracteristicas da gestdo do conhecimento;
b) Citar as atividades realizadas pelo bibliotecario de referéncia;
c) Verificar o papel (ou pratica) da gestdo do conhecimento conforme a visédo

dos bibliotecéarios de referéncia da BCE da UnB.
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3 REVISAO DE LITERATURA

3.1 DADO, INFORMACAO E CONHECIMENTO

Em um primeiro contato dado, informag&o e conhecimento podem nos levar a
pensar que dispdem do mesmo significado, e acabam gerando confusGes
conceituais. A literatura apresenta varios conceitos, mas nenhum pode ser
apresentado como definitivo.

Dado é um elemento que compdem informacdo, que por sua vez compde
conhecimento. Dados s&do elementos brutos como numeros, palavras, formulas,
procedimentos codificados e que sem um contexto ndo representam sentido para
quem o |é. Segundo Angeloni (2008, p. 1), “dados referem—se a elementos
descritivos de um evento e sdo desprovidos de qualquer tratamento l6égico ou
contextualizagao”. Dado é um fragmento, que ao ser observado e analisado, néo
leva a conclusdo nenhuma, ndo serve como elemento maximo para a tomada de
decisédo. De acordo com (DAVERPONT; PRUSAK, p. 2) “dados sdo um conjunto de
fatos distintos e objetivos, relativos a eventos”.

O dado inserido num contexto se transforma em informacéo, que vem do latim
information que significa dar forma, moldar. Informacé&o é aquilo que leva sentido ao
seu destinatario, podendo mudar a forma de seu julgamento e comportamento. De
acordo com (DAVERPONT; PRUSAK, 1999, p. 4), “a informacé&o visa a modelar a
pessoa que a recebe no sentido de fazer alguma diferenga em sua perspectiva”. A
informacdo para uma pessoa jA foi o conhecimento de outra, enquanto algo
extrinseco ao ser humano.

Na Ciéncia da Informacédo (,Cl), informacdo é aquilo que esta registrado em
um suporte. Podemos pensar a informacdo como uma mensagem, estando ela em

qualquer suporte. De acordo com Le Coadic:

A informagdo comporta um elemento de sentido. E um significado
transmitido a um ser consciente por meio de uma mensagem inscrita
em um suporte espacial-temporal, impresso, sinal elétrico, onda
sonora etc.

E importante saber que a informacdo que serve as necessidades de uma

pessoa, talvez néo sirva para outra. Vai depender do que ela precisa para
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tomar a melhor decisdo. E nesse contexto que entra o profissional da area
pois € ele quem deve pesquisar, analisar e oferecer ao usuério a informacao
mais segura e eficaz as questdes propostas.

Ja no contexto organizacional, Choo ( 2006) diz que a informacéo faz
parte da organizacdo e sem uma compreensao clara da transformacéo sofrida
pela informacdo, através de processos humanos e organizacionais, a
empresa perde a nocdo de suas fontes tecnoldgicas de informacdo. E por
meio dessa compreensdo que se da uma organizacdo do conhecimento em
um ambiente organizacional.

A informag&o é um componente do conhecimento, mas esse ultimo vai
além. O conhecimento leva em conta a informacéo adquirida, experiéncias
intrinsecas do individuo, conhecimento prévio, habilidades, competéncias,
além da capacidade de interpretacdo e traducdo. Segundo Setzer, (1999),
“conhecimento é uma abstracdo interior, pessoal, de alguma coisa que foi
experimentada por alguém”

O conhecimento é mutavel, pois depende das indagacdes feitas pelo
individuo a partir de novas informacdes. Assim de acordo com Daverpont;

Prusak:

Conhecimento é uma mistura fluida de experiéncias condensadas,
valores, informac¢des contextual e insight experimentado, a qual
proporciona uma estrutura para avaliagao e incorporacédo de novas
experiéncias e informagodes.

O conhecimento nas organizacbes € formado a partir da criacao,
organizacdo e processamento da informacdo decorrente de aprendizagem,
Choo (2006). O conhecimento permite que a organizacao consiga ter visdo de
mercado, permite criar novos produtos e servicos, aperfeicoar os ja existentes

e agrega valor a tomada de decisdo. De acordo com Le Coadic:

Conhecimento (um saber) é o resultado do ato de conhecer, ato pelo
qgual o espirito apreende um objeto. Conhecer € ser capaz de formar
a ideia de alguma coisa; €é té-la presente no espirito. Isso pode ir da
simples identificacdo (conhecimento comum) & compreensao exata e
completa dos objetos (conhecimento cientifico).
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Constata-se que os conceitos de dado e informacgdo supracitadas direcionam
para o consenso conceitual de conhecimento, ou seja, ato de conhecer, saber, e que
sera importante uma avaliacdo, tomada de decisdo. Conhecimento é algo inerente
ao ser humano, pois € capaz de absorver uma informacdo, molda-la e/ou construir
novas conforme experiéncias e capacidades intelectuais, para assim formar o que

denominamos de conhecimento, classificado em tacito ou explicito.

3.1.1 CONHECIMENTO TACITO X EXPLICITO

Para um melhor entendimento sobre o que significa conhecimento e como é
transmitido nas organizacfes, se faz necessario distingui-lo entre tacito e o explicito.

O conhecimento é inerente ao individuo, ndo se pode te-lo a partir de um
computador. O dado pode ser armazenado e recuperado através de uma base de
dados, enquanto que a informacao precisa estar registrada em um suporte. Por sua
vez, o conhecimento € mais complexo. Para que o conhecimento exista o individuo
precisa sentir-se instigado a compreender a informacéo e interpreta-la de acordo
com suas experiéncias.

As organizacdes dependem do individuo e de seu conhecimento, pois nédo
existindo conhecimento sem individuo. O papel da organizagéo é apoiar e incentivar
a criacdo do conhecimento em individuos proativos. Na citada criacdo temos o
conhecimento tacito que segundo Nonaka e Takeuchi( 1997) “ [...] é pessoal,
especifico ao contexto e, assim dificil de ser formulado e comunicado”. O tacito é o
tipo de conhecimento adquirido ao longo do tempo, através da analise do que é
externo, de suas experiéncias e de informacdes coletadas ao longo da vida. Ainda
de acordo com Nonaka e Takeuchi( 1997 p. 7), ” o conhecimento tacito é altamente
pessoal e dificil de formalizar, o que dificulta sua transmissdo e compartilhamento
com outros”. E um conhecimento intrinseco e dificil de ser comunicado, normalmente
utilizado para solucdo de problemas e realizacao de atividade no dia-a-dia.

Segundo (GROTTO, D, 2008, p. 170) “...] o tacito € aquele que inclui o

discernimento, o instinto e a compreensao profunda dos individuos”.

Daverpont; Prusak (2003) complementam afirmando que o conhecimento
incorpora tanta aprendizagem, e que esta tdo enraizado, que € quase impossivel

separara-lo do seu modo de agir. O conhecimento € algo dificil de registrar, pois nédo
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€ s6 uma informacdo, o conhecimento vem acompanhado das peculiaridades

inerentes aquele individuo que o possui. Neste sentindo, Choo (2006) defende que:

[...] o conhecimento tAcito, ilusério como pode ser, apresenta
algumas caracteristicas limitantes. E dificil de verbalizar ou de ser
codificado em simbolos como férmulas ou regras escrita. E dificil
decompb-lo em elementos ou passos, porque 0 conhecimento tacito
é distribuido na totalidade da experiéncia do individuo.

O outro tipo de conhecimento transmitido é o explicito. “Este por sua vez é
formal e ordenado, de facil comunicacdo e compartiihado facilmente através de
nameros brutos, férmulas, procedimentos, ou seja, sob a forma de dados” (NONAKA;
TAKEUCHI, 1997), geralmente exibido em manuais, relatdrios, pesquisas e também

transmitidos em conversas, debates e apresentacoes.

A seguir um quadro com 0s pontos principais de cada conhecimento: tacito e

explicito.

Quadro — 1 Tipos de conhecimento

Conhecimento tacito Conhecimento explicito
(Subjetivo) (Objetivo)
Conhecimento da experiéncia Conhecimento da racionalidade
(corpo) (mente)
Conhecimento simultaneo Conhecimento sequencial
(aqui e agora) (l4 e entédo)
Conhecimento analogo Conhecimento digital
(préatica) (teoria)

Fonte: Nonaka e Takeuchi 1997

3.1.2 MODOS DE CONVERSAO DO CONHECIMENTO

Segundo Nonaka e Takeuchi(1997, p. 68) “o pressuposto de que o
conhecimento € criado por meio da interacdo entre o conhecimento tacito e o
conhecimento explicito nos permite postular quatro modos diferentes de conversao
do conhecimento.” S&o eles:

1 — Socializacao; 2 — Externalizagdo; 3 — Combinagéo e 4 — Internalizagao.
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Socializagao Externalizacao
tacito em tacito ; tacito em explicito
Internalizacao Combinacao

explicito em tacito 5 explicito em explicito

Quadro 2: Espiral do conhecimento
Nonaka e Takeuchi (1997)

1 — Socializacao: Conhecimento tacito em Conhecimento tacito
E um processo de compartihamento, onde o individuo troca seu
conhecimento tacito através de experiéncias com outros, por meio de imitacao,

observacgéo, prética e linguagem.

2 — Externalizac&do: Conhecimento tacito em Conhecimento explicito

E o processo pelo qual o conhecimento tacito vai ser tornando explicito
através de articulacdo, didlogo e pela reflexdo coletiva. Segundo Nonaka e
Takeuchi (1997, p. 73) “Dentre os quatro modos de conversdo do conhecimento, a
externalizacdo é a chave para a criacdo do conhecimento, pois cria conceitos novos
e explicitos a partir do conhecimento tacito”.
3 — Combinacao: Conhecimento explicito em Conhecimento explicito

E o processo de compartilhamento de conhecimento explicito de uma forma
explicita. E a troca, compartilhamento e combinacédo de conhecimentos em VAarios
meios como documentos, atas, reunides, conversas formais ou informais.
4 — Internalizagdo: Conhecimento explicito em Conhecimento técito

E quando ocorre a incorporacdo do conhecimento explicito em conhecimento
tacito. Esta relacionado ao ato de aprender fazendo.

A espiral do conhecimento € um movimento sem fim, devido a processos de
aprendizagem, compreensao, pratica e experiéncias estarem acontecendo o tempo
todo, e pelo fato do conhecimento tacito acumulado precisar ser transmitido aos

outros individuos de uma organizacao.
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3.2 GESTAO DO CONHECIMENTO

As discussdes sobre gerenciar o conhecimento comecaram no fim da década
de 1980. A literatura principal era da area de administragéo e tinha como finalidade o
conhecimento como recurso organizacional para obtencdo de vantagens
competitivas a partir da problematica das organizacbes na época, que era
transformar o conhecimento individual em organizacional.

Os primeiros registros do termo gestdo do conhecimento foram encontrados
em publicagcbes das areas de administragcdo e sistemas de informacgédo. As
organizacdes comecaram a perceber a importancia da gestdo do conhecimento e o
valor do capital intelectual como fonte de recurso. A partir dai o numero de
pesquisas e publicacdes cresceram demasiadamente e as organizacées comecaram
a perceber o real valor da gestao do recurso “conhecimento”.

Os topicos seguintes abordaram conceitos e objetivos, processos, praticas e

ferramentas da gestdo do conhecimento.

3.2.1 PROCESSOS E PRATICAS

A gestdao do conhecimento surge com o objetivo de gerenciar o capital
intelectual das organizacdes, ja que o objeto da gestdo em questao € tido por muitos
autores como o recurso mais valioso das empresas.

Segundo Sveiby (2002), “a gestdo do conhecimento pode ser entendida como
a arte de gerar valor a partir de bens intangiveis da organizacdo” Almeida, Leal,
Pinho et al. (2005) definem gestdo do conhecimento como “[...] o conhecimento
coletivo de uma organizagao, e ndo apenas estoque de dados ou informagdes”.

Barroso e Gomes (1999) dizem que:

Na pratica, gestdo do conhecimento inclui: identificar e mapear os
ativos intelectuais ligados a empresa; gerar novos conhecimentos
para oferecer vantagens na competicAio do mercado; tornar
acessiveis grandes quantidades de informacdo corporativas,
compartilhando as melhore praticas e a tecnologia que torna possivel
tudo isso [...].

A gestdo € vista como uma mudanca de paradigmas e ndo como

procedimentos formais Sveiby (2001), gerencia e compartilha experiéncias e
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especializagbes dos funcionarios agregando valor as informac¢des desenvolvendo
um perfil pessoal para levar os funcionarios a agédo (Santiago Junior, 2004).

Segundo Lima e Amaral (2008), gestdo do conhecimento pode ser assim

[...] como um programa, um conjunto de agOes, que visa
aumentar continuamente a competéncia dos funcionarios e a
eficiéncia dos processos de negdcio organizacionais, por meio
de acdes que fomentem um ambiente de estimulo &
aprendizagem organizacional e & criacdo de comunidades de
pratica.

A GC apresenta inimeros conceitos, cada autor apresenta sua, mas a ideia
central € a mesma apoiar, ou seja, gerir e compartilhar o conhecimento interno de

uma organizagao.

N&o existe uma padronizacdo ou férmula para a aplicacdo da gestdo do
conhecimento. A aplicacdo depende do contexto e da estrutura da organizacao
devendo deve ser pensada para que seus processos sejam trabalhados com fins de
alcancar os objetivos da instituicdo. A literatura da area € muito rica, sendo que
varios autores apresentam processos ainda mais complexos, julgando eles mais
adequados. Os processos essenciais para a gestdo do conhecimento elaborados
por Probst, Raub e Romhardt (2001), sdo identificacdo, aquisi¢cdo, desenvolvimento,
compartilhamento, utilizacao, retencéo, metas e avaliagdo do conhecimento.

e Identificacdo do conhecimento: esse processo € responsavel por
analisar e identificar as competéncias que sdo essenciais para a
organizacéo. E nesse momento que sera feito um estudo do ambiente
da organizacao, assim identificando os pontos fortes do conhecimento,
habilidades e competéncias. Através da identificacdo o conhecimento
sera posto em destaque e os especialistas serdo reconhecidos por seu
nivel de conhecimento em sua area de atuacao.

e Aquisicdo do conhecimento: a aquisicdo € o processo onde o
conhecimento € trazido para a organizagédo, esse conhecimento pode
ser adquirido de duas maneiras: interna e externa. A literatura afirma
gue é mais importante trazer o conhecimento interno a tona, pois sao

conhecimentos que fazem parte da instituicdo, de sua historia,
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7

contexto. O conhecimento interno é inerente aos especialistas e
profissionais experiente que conhecem bem a rotina, as politicas,
praticas e procedimentos institucionais. JA o conhecimento externo
pode ser absorvido e adquirido através de todo contando que venha de
fora da instituicdo como o contato de clientes, parceiros, fornecedores
e ate mesmo concorrentes.

Desenvolvimento do conhecimento: o desenvolvimento do
conhecimento é o processo que trabalha o conhecimento ja existente
para a criagdo de novas ideias, produtos, habilidades para tornar a
instituicdo mais eficiente. Também nesse processo sado criados
conhecimentos inexistentes, porém necessarios para organizacao.
Disseminacao/ compartilhamento/ transferéncia do conhecimento: esse
€ 0 processo que talvez seja o mais dificil de ser trabalhado pois existe
uma cultura onde o conhecimento esté ligado ao poder, e por isso as
pessoas que obtém o conhecimento se sentem inseguras em dividi-lo
com os colegas e com a organizacdo. A organizacao precisa criar um
clima de confianga para que seus colaboradores se sintam a vontade
para compartilhar o que sabem.

Utilizacao/ aplicacdo do conhecimento: os autores identificam barreiras
qgue atrapalham a utilizacdo do conhecimento e das novas habilidades
trazidas por ele. E comum em organizacdes que os trabalhadores
sintam-se acomodados em seus cargos e relutem em aceitar novas
ideias e novas praticas. A gestdo do conhecimento deve fazer partes
de todas as areas da instituicdo, pois so trara resultados quando todos
compreenderem e aceitarem seus propoésitos.

Retencdo e armazenamento do conhecimento: Esse € 0 processo que
antecede a recuperacdo do conhecimento através de uma analise de
quais conhecimentos a instituicdo deseja que sejam formalmente
organizados e armazenados. Probst, Raub e Romhardt (2001)
acreditam que a perda de um funcionario antigo, por exemplo, pode
custar caro para a organiza¢ao, pois ndo é sé o funcionério que se foi
mais sim competéncias, conhecimento e habilidades que ndo foram

disseminadas e tdo pouco aprimoradas.



21

e Metas do conhecimento: As metas sdo criadas para dar direcdo a um
objetivo. As metas na gestdo do conhecimento servem para direcdo as
atividades que serdo desenvolvidas e quais habilidades necessitam se
aprimoradas e em quais niveis. Probst, Raub e Romhardt (2001)
sugerem trés de metas que séo:

Metas normativas: cujos objetivos sdo criar uma cultura empresarial
ciente do conhecimento que deve ser desenvolvido facilitando o
compartilhamento e construgéo de habilidades;

Metas estratégicas: Definir os conhecimentos essenciais e as
habilidades necessarias ao futuro da organizacéo;

Metas operacionais: programar a gestdo do conhecimento e todos seus
processos para que suas metas se tornem objetivos concretos.

e Avaliacdo/selecdo do conhecimento: A avaliacdo € sempre necessaria, pois
nesse processo que serdo identificados os conhecimentos e habilidades que
se tornaram obsoletas para a instituicdo. A avaliacdo leva em conta os
primeiros processos citados aqui, pois deve haver um novo levantamento do

capital intelectual da organizacao.

Os processos citados acima orientam na gestdo do conhecimento interno da
organizacdo e na criacdo de quadros que agilizam a busca e disseminacédo da

informacéo. A seguir sdo apresentados quadros explicativos desses processos.
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PROCESSOS
ES?ENQL!'.[S DE ETAPAS
GESTAO DO
CONHECIMENTO
a) identificar, analisar e descrever o ambiente de conhecimenbo da organizagio;
Ide ntificagao do b definit um quadm -:Las habilidades, _lnfnrmaq'ces e dadns 'Lnterru:-_s 2 ex [Ernas;
. ¢ asse gurar transparéncia dos conhec imenios e lacunas de conhecimento da
conhecimento arganizagdo; d) facilitar a localizagio dos conhecimentos deniro e fora da
OTEANIT A0,
a} definir o5 conbecimentas que podem ser desermeolvidos inte mame nte e o5 que
padem ser adquirides externamente:
Aquisigho do b} adguirir conhecimento nos memcados de conbecimento airavés de especialistas
conhecimento extemas, como consuliores, de outras firmas, parceiros e clientes; e airavés dos

produtas do conhecimento, como plantas industriais, sofwares ou CD-FOMs,
equipamentos de alta tec nologia, os quais contém “conbecimento conge lado’.

Dese nvolvimento da
conhecimento

a} facilitar o desemvolvimento de novas habilidade s, novos produtos, idéizs melhoe s
& proce ssos mais eflicientes,

b direcionar esforgos para que o conhecime nio seja desemvalvido, a partir dos
ecurscs de conhecimento presentes na organizagio ou foma dela.

Compartilhamenko do

a} propiciar o compartilhamento do conhecime nio ja adquirido e desenvolvido com
todos o5 membros da organizagho para que seja utilizivel.

conhecimento b aumentar a utilizagio do conhecimento atavés de adequados ambienies de
[partilha e distribuig®o do | trabalbo em grupa e individuais;
conhecimento) ¢} compartilhar conbecimentos airavés de comversas, munibes, bem como imitando &
maneira de ouira pessoa irmbalhar,
4} garantir que o conhecime nto prese niz na organicagdo s ja utilizado
- produtiv ame ne @ m sen bene ficio
Unhlu.ﬁﬂ do b trans formar o conhec ime nio em resultados visive is para a organizagao (em agko):
conhecimento

<} garantir que habilidades e ativos de conhecime nio valioso, como pate nies ou
licengas, sejam totalmente utilizados.

Betengio do conhecime nio

a} selecionar denire muitos e venlos, pessoase Processns gue vakem a pena ser
retidos;

b} armazenar as experiéncias de forma adequada;

¢} transfenir dados, informagies e habilidade s valiosos para o5 siste mas
OTEAMZEacionais em gue eles podem ser (eis a wda a empresa:

d) garantir que a memdéria organizacional esteja amalizada

e} transfenr o conbecimento do funciondrio gue estd saindo pam seu sucessor;

f) e gistrar cuidadosamente o conhecimento adquiride e desenvolvido pam toma-ko
acessivel e meouperdvel “para s mpre’.

Quadro 3: Processos essenciais da gestdo do conhecimento
Fonte: Probst, Raub e Romhardt (2002)



PROCESSOS
BASICOS

ETAPAS

11 ldentificagio

a) criagio de uma agenda de competéncias essenciais voltadas tanto para
negicios existentes como para novos negdcios; b) wdentificagio do gap
entre  competéncias  existentes e competfncias  necessirias,  c)
desdobramento das compet®ncias essenciais e ireas de conhecimento que
as sustentam {mapeamento de conhecimentos ou Knowledge mapping); d)
identificagio das fontes internas e externas associadas is dreas de
conhecimento mapeadas (piginas amarelas, diretdrio de especialistas
inkernos e extemos, acervo bibliogrifico, meméria Eeonica, procedimentos
& nonmas, entre outras): ¢} proposigio de selugbes para eliminar ou meduzir
O gap entre as competéncias exiskentes e as neoessarias.

2) Captura

a) identificag@o das fontes intemnas e externas: b) selegiio das estratégias de
aquisigio; ¢} aquisigio, formalizagio e recuperagio do conhecimento.

3) Selegiio e
validagao

a) determinagio da mlevincia ¢ do valor do conhecimento ou da
informagdo; bl determinagio do  grau  de confiabilidade  desse
conhecimento: ¢l identificagio e consolidagie do conhecimento (til e
descarte de conhecimento redundante:; d) contratagio (assinaturas de
servigos), deservolvimento e a criagio dos conhecimentos  ndo
disponiveis: e) redugio do grau de incerteza do conhecimento ndo
comprovado; f) identificagio ¢ proposigio de solugbes de problemas
relacionados a conhecimentos conflitantes: g) estabelecimento de visbes
multiplas para casos de conhe cimentos conflitantes nio solcionados.

4) Crganzagio e
armazenagem

al classificagio do  conhecimento i validado, segundo  cntérios
predefinidos; b) definigio da arquitetura de Tecnologia da Informagao (TI)
e sslecio de ferramentas de pgestio da informagdo; <) criagio e
gerenciamento de bancos de dados relacionais a serem utilizados como
repositirio de conhecimentos, informagbes e dados.

3) Compartilhamento

[acesso e distribuigio)

a) wentificagio das necessidades de informagio e conbecimento da
organizagio (redes de imelipéncia, decisores e especialistas): b) criagio de
mecanismes eficazes de recuperagio e disseminagio do conhecimento;
clcapacitagio dos usudrios potenciais em ferramentas de recuperngio da
informagic e do conhecimento; d) disseminagio automdtica do
conhecimento em tempo hibil para as pessoas certas,

&) Aplicagio

a) aplicagio do conhecimento relevante, confidvele de alto valor agre gado
em processos decisdrios, em solugbes de problemas operacionais, em
processos de inovagio ¢ de aprendizagem: bl registro das  lighes
aprendidas e dos ganhos obtidos com a utilizagio.

T} Criagio de

conhecimento

a) auto-aprendizagem; b) aprendizagem por meio de especialistas; c)
relacionamente  com  clientes, formecedores e  concorrentes;  d)
aprendizagem por meio da experimentagio; e) a adogio do pensamento
SISEMICo & Criativao.

Obs.: O processo de criagio do conhecimento & descrito com base em
Monakn e Takeuchi (1997). caracterizado por cineo  fases:  a)
compartilhamento do conhecimento ticito, b} criasgdo de conceitos, c)
justificagio de conceitos, d) construgio de um arquénipo, el difusio
inkzrativa do conhecimento (cross-leveling knowladpe).

Quadro 4: Modelo genérico de gestao do conhecimento: processos e etapas

Fonte: Rostirolla (2006)
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Terra (2000) apresenta um modelo de gestdo do conhecimento baseado em

sete dimensdes das praticas gerenciais, conforme quadro abaixo:

DIMENSOES

PRATICA GERENCIAL

1) Fatores estratégicos
eopapelda Alta
Administragiio

a) priorizar o co-estabelecimento de vistes;

by desenvolver frameworks estratégicos que facilitem a tomada de
decisdes por todas as pessoas da organizagio;

€) inspirar, motivar e focar a organizaco,

d) livrar-se da necessidade de saber tudo ( tanto do ponto de vista
individual como organizacional);

e)deixar as equipes trabalharem com poucos, porém importantes,
pontos de controle,

2) Cultura e valores
organizacionais

a) caracteristicas de ambientes e culturas criativas;

b) a perspectiva dos prdprios funciondrios com relagfo 4s normas e
valores gue estimulam a criatividade individual ¢ a
implementacio de novas ideais;

¢) o uso do recursoe tempo;

d) a questdo dos espacos de trabalho.

3 Estrutura
organizacional

a) apdiam-se no trabalho em equipe;

by flexibilidade organizacional para adaptacio ks demandas do
ambiente competitivo;

¢) minimo de hierarguia - decistes tomadas no nivel mais baixo
possivel:

d) competéncias muiltiplas devem ser perseguidas,

e} valorizaclo do conhecimento acumulado pela empresa;

fyinformacioe treinamento jusr-in-rime;

o) equipes multdisciplinares;

h) os sistemas de avaliagio dos funciondrios levam em consideragio a
opinido de todas as pessoas com as quais cada individuo trabalhou

4) Administragio de
Recursos Humanos

a) estratégias de recrutamento e seleciio;

b) treinamento e polfticas de recursos humanos associados as
atividades de conhecimento - estimulo ao aprendizado;

¢) planos de recompensa e reconhecimento de funciondrios.

5 Sistemas de
Informacao

a) comunicagdo eficlente em todos os sentidos;

b) espagos colaborativos,

¢) usabilidade de sistemas e tecnologia da informagiio;
d) acesso ao conhecimento organizacional.

6) Mensuragao de
resultados

a) avaliactes de competéneias individuais e organizacionais;
b) esforgos na mensuracio de resultados e comunicaciio para toda a
Organizacho.

7 Aprendizado com o
ambienie

a) aprendizado com o cliente; fornecedores e parceiros;
by benchmarking
¢) mapeamento de expertise exlerna

Quadro 5: As sete dimensfes das praticas gerenciais
Fonte: Rostirolla (2006; apud Terra, 2000)
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3.3SERVICO DE REFERENCIA

Ha séculos atrds era comum os estudiosos dominarem todo saber existente.
A produgdo do conhecimento e a sua disseminagao eram lentos, o que facilitava o
dominio da informacédo pelos pesquisadores e estudiosos. Segundo Grogan 1995
‘uma unica mente humana podia abarcar todo saber: contam-nos que isso seria
possivel na Antiguidade, porém, no fim da idade Média j4 estava além da nossa
capacidade”.

Em 1943 Gutemberg desenvolve o mais completo sistema de impresséao.
Com esse novo sistema, o0 processo de coépia de livros fica mais &gil, tornando a
informacdo produzida mais acessivel, pois ja ndo € necessario que cada exemplar
seja manuscrito, custando pouco e facilitado seu acesso.

A partir da Segunda Guerra, com a explosédo da informacdo e o aumento da
producdo e difusdo da informacdo, foi necessario que houvesse um espaco na
biblioteca para auxiliar os usuarios na busca das informacdes. Assim surge 0 servico
de referéncia, de acordo com ROSTIROLLA (2006) “é o local onde o usuario busca
orientagées e auxilio dos bibliotecarios para as suas necessidades de informagao”.

O servico de referéncia vem sendo discutido desde XVIII. Um rapido histoérico

de acordo com Almeida Junior:

1876: Na primeira conferenciada ALA - American Library Associaton -
Samuel Sweet Green apresenta a primeira proposta para o
estabelecimento de um “servico de referéncia” formalizado nas
bibliotecas ( embora ndo use o termo Servigo de Referéncia).

1883: Acontece a primeira posicdo de um bibliotecario em tempo
integral para atender o Servico de Referéncia (SR) da Boston Public
Library.

1891: Aparece, pela primeira vez, o termo “reference work” (servigco de
referéncia, como traduzido na area da biblioteconomia, publicada até
hoje). Nessa época, surge o0 SR com a ideia que dele temos hoje.

A partir do século XX comeca ser empregada a denominagao “Bibliotecario de
Referéncia”, sendo que neste momento € percebida a necessidade de assisténcia
aos leitores. Macedo citado por Rostirolla (1990, p. 12), propde dois sentidos para a

conceituacdo do servico de referéncia.
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1. Conceito com sentido restrito

A esséncia do conceito de referéncia é o atendimento
pessoal do bibliotecario - profissional preparado para esse fim -
ao usuario que, em momento determinado, o procura para
obter uma publicacdo ou informacdo, ou por ter alguma
dificuldade, ou para usar a biblioteca e seus recursos e precisar
de orientacdo; ou, ainda, ndo encontrar a informagdo na
biblioteca e precisar ser encaminhado para outra instituicéo.

2. Conceito com sentido amplo, em dois segmentos:

a) servico de referéncia.

Interface entre informacdo e usuério, tendo a frente o
bibliotecario de referéncia, respondendo questdes,
auxiliando, por meio de conhecimentos profissionais, 0s
usuarios. Momento de interacdo bibliotecario/usuario é
tipicamente o processo de referéncia.

b) servico de referéncia e informacéao.

Um recorte de um todo da biblioteca, com pessoal, arquivo,
equipamento, metodologia propria para melhor canalizar o
fluxo final da informag&o e otimizar o seu uso, por meio de
linhas de atividades. Momento em que o0 acervo de
documentos existente na biblioteca vai transformar-se em
acervo informacional, tendo o bibliotecario de referéncia
como o principal interpretador. Enfim, & o esforco
organizado da biblioteca toda, no seu momento fim, quando
0 SRI representa a biblioteca funcionando na sua plenitude
para o publico.

Complementando, para Silvia ( 2006, apud Ranganathan, 1961):

O servico de referéncia € o processo de estabelecimento de contato
entre o leitor e os documentos. Este autor enfatiza a necessidade do
usuario em relacdo a informacdo e destaca a importancia da
proximidade entre ele e o bibliotecario, numa relagéo que define como
pessoal.

3.3.1 O PROCESSO DE REFERENCIA

O processo de referéncia parte do contato inicial entre usuario e bibliotecério,

gue se da quando o primeiro citado se inquieta com uma questdo, passa a traduzir
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essa inquietagdo com a formulacdo de um problema, se estende a entrega da
resposta, e por fim, teoricamente, tem seu problema solucionado.

Segundo Figueiredo (1992) o processo de referéncia envolve seis fases: a
analise da mensagem, a negociacdo, desenvolvimento de estratégias de busca,
busca da informacdo, a selecdo da resposta, e a renegociacdo, conforme
apresentado no quadro 6.

ETAPAS DESCRICAO
l. Anilise da mensagem Fase de recebimento e identificacio da questio
formulada pelo usudrio. O profissional analisa a questiio,
determina o assunto e identifica o tipo de informacio
necessaria. E nesta etapa que ocorre a transformacio da
linguagem natural em linguagem documental.

2. Negociacio da questdo de referéncia Consiste na identificacic da real necessidade de
informacio do usudrio.
3. Estratégia de busca Fase intelectual, que envolve raciocinio e o bibliotecirio

formula um plano de busca, a estratégia de busca.
Define-se que instrumentos de recuperagio seriio
utilizados, que categorias de fontes de informagio, e que
titulos proviaveis.

4. Busca Nesta etapa executa-se a estratégia de busca,
caracterizada por ser uma fase mais fisica e seu resultado
é a identificacio e fornecimento das fontes proviveis
para a resposta.

3. Andlise da resposta E a etapa que envolve a decisio quanto a relevancia e
pertinéncia do material recuperado e fornecido. Esta
decisiio € dividida entre bibliotecario e usuario, sendo
que a decisio final é do usudrio.

6. Renegociaciio Se a resposta for insatisfatoria, a questio deve ser
renegociada e as fases do processo devem ser retomadas.
E uma etapa que pode, inclusive, ocorrer em conexio
com qualquer outra, para refinar aspectos particulares da
questio e da resposta.

Quadro 6 : Estrutura de um atendimento de referéncia
Fonte: Rostirolla (2006)

O processo sugerido por Grogan (2001) segue uma sequencia de oito passos:
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I
I 1 - Problema 2 - Necessidade ~ -
i de Informacéao 3 - Questao Inicial
|| o Desejo de conhecer, o
- compreender ou apenas Pergunta expressa
] Dlﬁculglidﬁsi};;:irsssa curiosidade sobre um pelo usuario para
I P assunto obter urma informacgio
[
I
[
| 4 - Questao 5 - Estratéegias 6 - Processo
[ Negociada de Busca de Busca
[ , — -
Esclarecimento da Definicdo das categorias
[ fgquestio inicial realizada onde serdo realizadas Realizacdo da
|| pelo usuario as buscas busca no acervo
[
[
I
[ =
| 7 - Resposta 8 - Solugao
I
[ | Resultado da busca | | Avaliacio da resposta |
[

Quadro 7: Processos de referéncia
Fonte: Grogan citado por Silva (2006)

Chamada de problema a primeira etapa e surge a partir de uma questao que
atrai a atencdo do usuario que pode ser de cunho social a partir do seu contexto, ou
psicoldgico que surge da mente da pessoa.

A necessidade de informacdo segundo Figueiredo (1996), apresenta trés
niveis: existe uma necessidade consciente expressa que se torna um pedido de
informacdo; existe uma necessidade ndo expressa que nao sera transmitida
adequadamente; e existe uma necessidade que seja interna do individuo.

Os usuarios apresentam inumeras necessidades de informacéo, que faz com
que o trabalho de referéncia se torne dinamico e complexo e cabe ao bibliotecéario
saciar as necessidades dos usuarios.

A questdo inicial, segundo Grogan (2001) afirma que o conhecimento &
adquirido através de indagac¢Oes descritas com palavras. A questdo expressa pelo
usuario as vezes pode ser clara, ou ndo. A questdo negociada surge nesse ocasiao.
Talvez seja a parte mais dificil porque € nesse momento que 0 usuario transmite ao
bibliotecario sua necessidade e muitas vezes essa necessidade ndo esta bem

formulada em sua mente.
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As estratégias de busca necessitam de duas decisbes: uma leva em
consideragao a consulta ao acervo; e a segunda leva em conta a relevancia do
documento a ser consultado, oferecendo o melhor caminho ao usuario.

Ja o processo de busca diz respeito a atividade do bibliotecario que consiste
na busca da informacéo nos mais diferentes meios e suportes.

A resposta pode ser a solugéo do problema se estiver de acordo com o que
foi solicitado, ou pode ser necessaria uma nova entrevista para assim chegar a
solucéo. Para Grogan (2001) a resposta s6 tem uma solucdo quando néo ha davidas

na mente do bibliotecério quanto a sua adequagéo ao usudrio.

Essas etapas serdo as mesmas em todo atendimento, porem nem sempre
sera simples solucionar a problematica do usuario. O atendimento de referéncia esta
em constante mudanca devido as necessidades dos usuarios serem diferentes e

estarem em constante mudanca.

3.3.2 O BIBLIOTECARIO DE REFERENCIA

Segundo Placer (1968), “o éxito do Servigco de Referéncia depende de dois
fatores: a) do material (elemento estatico); b) do bibliotecario (o elemento dinamico)”.

De acordo com Grogan (2001), foi em 1883 que surgiu o servico de referéncia
como funcéo do bibliotecério e foi por volta de 1888 que Dewey comecou a utilizar a
denominacao de “bibliotecario de referéncia”, mas essa fungao so6 foi comecar a ser
aceita nos primeiros anos do século XX nas bibliotecas publicas.

Segundo Morigi e Souto (2005, p. 7) “O bibliotecario deixou de ser um Erudito,
guardido dos livros para se tornar um profissional mediador no processo de busca
da informagdo”. Soares (2000, p. 103, apud Martucci,) afirma que o papel do

profissional de referéncia:

[...] é aquele, cuja atribuicdo no espaco informacional, especialmente nas
bibliotecas, é o atendimento ao publico [...] Sua pratica profissional é
educativa, ao vivenciar com 0s usuarios situagdes de troca, ao informar e ser
informado, ao orientar o uso do espaco, dos instrumentos de recuperacao e
das fontes e recursos de informagdo, ao formar habilidades, valores e
atitudes para acesso, obtencao e uso da informacao.

O Dbibliotecario de referéncia passou a ser um mediador entre as

necessidades do usuario e as varias fontes de informacé&o. O trabalho do profissional
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da informacdo tem como caracteristica a comunicacao, seja ela formal ou informal
de forma direta ou indireta, pessoalmente ou atraves dos mecanismos tecnoldgicos.
O aumento demasiado de informacdo e o surgimento de tecnologias exigem
gue o profissional de referéncia seja comunicativo, atento, atualizado, conhecedor
das tecnologias.
Segundo Silva (2006, apud Bertholino e Curty, 1997), as funcdes deste

profissional séo:

a) responder chamadas dos usuarios;

b) dar assisténcia no monitoramento da busca/pesquisa dos
usuarios;

c) interpretar os meios de acesso da network;

d) interpretar a informagéo;

e) aplicar o sense-making (filtrar, achar o significado,
compreender) para 0 usuario;

f) prover assisténcia de referéncia para usuarios;

g) tornar-se um professor, instruindo pessoas em como explorar
recursos informacionais;

h) instruir no uso da biblioteca eletrbnica.

E importante e necesséario que o bibliotecario de referéncia apresente uma
postura ativa, tenha compromisso com o usuario, com a informacdo e com sua

profissao (Silvia et al).

3.3.3 APTIDOES E COMPETENCIAS DO BIBLIOTECARIO DE
REFERENCIA

Em um estudo realizado pela ALA foram apresentados 27 itens referentes a
aptiddes dos bibliotecarios de referéncia. Esse ndo € um numero fixo podendo ser
maiores ou menores de acordo com o perfil de cada profissional (MARTINS, 1972).
Aptiddes que o bibliotecario de referéncia deve possuir segundo Martins (1972, p.
81):

1 — Inteligéncia;

2 — Precisao;
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3 — Critério;
4 — Conhecimento profissional,
5 — Fidedignidade;

6 — Cortesia;
7 — Iniciativa;
8 — Tato;

9 — Vigilancia;

10 - Interesse no trabalho;
11 — Memoria;

12 - Curiosidade;

13 — Interesse nas pessoas;
14 — Imaginacao;

15 — Adaptabilidade;

16 — Perseveranca;

17 — Amabilidade;

18 — Cooperacao;

19 - Sistema,;

20 — Saude ;

21 — Iniciativa;

22 — Diligéncia;

23 — Presteza;

24 — Equilibrio;

25 — Paciéncia;

26 — Eficacia. (MARTINS, 1972, p. 81)

Alguns autores colocam a referéncia como o coracao da biblioteca, porque é
ali que o usuério tem seu primeiro contanto com o universo da unidade informacéao.
A Dbiblioteca por ser um espaco democratico, que recebe pessoas com
caracteristicas distintas e cabe ao bibliotecario se adaptar as caracteristicas de cada
usuario, analisar e interpretar suas necessidades.

De acordo com Soares (1997, p. 55, apud DESAULNIERS) competéncia

refere-se a:



[...] um sistema de conhecimentos, conceituais e processuais, organizados
em esquemas operatérios que permitem a identificacdo de em a acao eficaz
[...] competéncia é a capacidade de resolver um problema em uma dada
situacaol...]

Competéncia € a juncdo de saberes, formais, informais, soOcias, praticos e
tedricos aliados a experiéncias e aplicados de maneira eficaz e eficiente na
resolucao de problemas e desafios.

Existem competéncias que sdo inerentes ao bibliotecario e que sao
necessarias ao atendimento, seja ele de qualquer tipo de biblioteca — académicas,
escolares, publicas, especializadas e outras. Sado elas 1) Conhecimento das
ferramentas bibliograficas; 2) Selecdo e avaliacdo dos materiais usados na

biblioteca; 3) Conducdo de entrevista de referéncia; e 4) Assisténcia aos leitores.

Soares ( 2006 apud Katz,1982)

- Comunicagio com os outros;

- Capacidade de encontrar informacio;

- Capacidade de ensinar utilizadores;

- Supervisio de equipes;

- Conhecimanto dos principais materiais de referéncia;
- Capacidade de relacionamento interpessoal;

- Conhecimento de hibliografias gerais.

- Conhecimento de instrumentes biblicgraficos,
- Relagdes interpessoais;

- Selecdo e avaliagdo de fontes de informagao;
- Condugdo de entrevistas de referéncia;

- Orientagdo do utilizador.

- Conhecimento de tecnicas e fontes de informagao
informatizadas e tradicionais;
- Capacidade de encontrar informacao;
- Conhecimentos tecnologicos vastos:
- Capacidade de ensinar;
- Conhecimentos de gestao;
- Andlise de necessidades de informacio.

unidades, servicos e sistemas de informacio;

- planificar, criar & utilizar redes globais de informagio;
- identificar novas demandas sociais de informagdo.

- Capacidade de analisar necessidades de informacio;

- Habilidade para conduzir uma entrevista de referéncia;
- Conhecimento dos materiais de referéncia;

- Capacidade de conduzir uma entrevista em hase de
dados;

- Capacidade de encontrar materiais de informagio;

- Orientacdo para outras fontes de informag3o;

- Demonstrar interacdo of politicas de biblioteca.

- Técnicas de entrevista de referéncia;

- Uso de tecnologia;

- Gestdo do setor de referéncia;

- Interesse e habilidade para trabalhar com pessoas;
- Conhecimento de fontes de referéncia;

- Competéncia para ouvir,

- Competéncia para ensinar;

- Dominar técnicas documentais inovadoras;

- Dominar instrumentos de estratégia de pesquisa.

- Analise de desempenho e tecnicas de gestao da
qualidade;
- Conhecimentos tecnologicos vastos;
- Capacidade de ensinar;
- Capacidade de motivar;
- Técnicas de pesquisa;
- Gestdo de equipes.

- capacitar & orientar os usuarios para um melhor uso das unidades de informago e seus recursos;

- elaborar produtos de informag&o ibibliografias, catalogos, guias, indices, DS, etc);

- planificar e executar estudos de usuarios/clientes de informagio e formac3o de usuarios/clientes de informagio;

- buscar, registrar, armazenar, recuperar e disseminar a informaco gravada em qualguer meio para os Usuarios de

- utilizar e disseminar fontes, produtos e recurses de informacio em diferentes suportes;
- buscar, registrar, avaliar e disseminar a informacgdo com fins académices e profissionais;

Quadro 8: Competéncias do Bibliotecario de Referéncia

Fonte: Silva. 2006
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Segundo Soares (apud Silva, 2005) as competéncias dos bibliotecérios de
referéncia sdo: 1) Leitura constante; 2) Busca de informacdo em diversas midias; 3)
Conhecimento do acervo e das fontes de pesquisa; 4) Boa comunicacdo; 5) Agente
cultura. Essas competéncias sdo importantes, mas existem outras necessarias para
um bom atendimento, e mesmo que falte alguma competéncia, pode ser suprida por

um colega de profisséo, ja que essa € uma area multidisciplinar.

- Flexibilidade. - Treinamento em  recursos
- Visao gerencial. informacionais.
- Capacidade de analise. - Espirito investigativo.
- Criatividade. - Acdo investigativa.
- Lideranga. - Compromisso com a abertura
- Dinamismo. de novos mercados de
- Responsabilidade. trabalho
- Visao interdisciplinar. - Objetividade e critica: clareza,
- Atuagdo interdisciplinar. precisdo e concisio.
- Profissionalismo. - Agilidade mental.
- Etica. - Motivacio interna  para
- Conhecimentos sobre desfrutar do trabalho como
organizacdo do recompensa pessoal
conhecimento. - Habilidade para a solugido de
- Visdo politica na area de problemas.
informacdo. - Coragem para enfrentar os
- Uso da informagio para riscos, pois sua iminéncia é
vantagem competitiva. cada vez maior em tempos de
- Uso da informag¢do para o competitividade.
desenvolvimento  social e
humano

Quadro 9 : Competéncias dos modernos profissionais da informacao
Fonte: Batista e Walter ( 2008)

O bibliotecério de referéncia deve ter uma postura proativa, se antecipando as
necessidades de informacao do usuério. O servico de referéncia esta cada vez mais
complexo, pois as tecnologias estdo presentes e sédo parte fundamental do processo
de atendimento, bem como as necessidades de informacdo dos usudrios estdo cada
vez mais especificas e requerem um bibliotecario qualificado para oferecer a

informacéo adequada em tem habil.

4 METODOLOGIA
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O universo de estudado foram os bibliotecarios do setor de referéncia da BCE
da UnB. Foram enviados sete (7) questionarios e apenas um (1) néo foi respondido,
correspondendo a amostragem de seis (6) pessoas. Neste capitulo sera

apresentada a metodologia que foi aplicada.

4.1CARACTERISTICA DE PESQUISA

A abordagem da pesquisa é de cunho qualitativo, pois se fundamenta na
discusséo da ligacdo e correlacdo de dados interpessoais, na coparticipacdo das
situagbes dos informantes, analisados a partir da significagcdo que estes dado aos
seus atos (MICHEL, 2009)

A pesquisa é um estudo de caso, pois foi feito um levantamento da
bibliografia necessaria ao entendimento dos temas principais (gestdo do
conhecimento e o bibliotecario de referéncia), pelo fato da amostra ser pequena de
apenas 6 entrevistados. A pesquisa bibliografica tem como objetivo encontrar
respostas aos problemas formulados (Cervo, 1975).

A pesquisa é dividida em duas etapas, a primeira consistiu no levantamento
da bibliografia e analise do material mais relevante para a formacdo da
contextualizacdo tedrica que serviu de base para a segunda etapa que foi a

pesquisa de campo e andlise e critica dos dados coletados.

4.2INSTRUMENTOS DE PESQUISA

O instrumento de pesquisa usado para a coleta dos dados foi 0 questionario
com perguntas fechadas. O questionario €, para Michel (2009, p. 72), “...] o
qguestionario € um formulario, previamente construido, constituido por uma série
ordenada de perguntas em campos fechados, que devem ser respondidos por
escrito se a presenga do entrevistador”. [...]

As perguntas utilizadas no questionario foram as do tipo fechado, onde o
entrevistado escolhe sua resposta entre duas opcdes: sim ou ndo e de multipla
escolha, onde o arguido escolhe suas respostas, abrangendo varias facetas do
mesmo assunto. A escolha do questionario se deu pelo fato dos entrevistados
trabalharem em turnos diferentes e por vantagens como economia de tempo,

liberdade do publico em responder conforme sua conveniéncia, no prazo de 15 dias.
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5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

A andlise dos dados foi feita através de interpretacdo. De acordo com
MARCONI E LAKATOS (2008) através da interpretacdo € possivel extrair
significados mais amplos as respostas e relacionar os conhecimentos.

Um aspecto importante na interpretacdo € a constante relacdo das respostas
com a teoria abordada na revisdo de literatura. Os dados foram analisados por
sujeito e, ja que a quantidade de amostra é bem pequena, a analise e interpretacéo

dos dados foram feitos de acordo com as respostas e a teoria.

A primeira questao do questionario foi:

Vocé sabe o0 que é a gestdo do conhecimento?

Os 6 bibliotecarios responderam que sim.

O setor de referéncia € um dos melhores lugares para fazer uso das praticas
de gestdo do conhecimento, pois nesse ambiente existe uma grande troca de
informacdo e conhecimento. Segundo ROSTIRROLA (apud Von Krogh, Ichijo e
Nonaka ) afirma que “...] o objetivo da gestdo do conhecimento é estimular os
profissionais a fazer um excelente trabalho e, a0 mesmo tempo, captar o
conhecimento de cada um e converté-lo em algo que a empresa possa utilizar novas

rotinas, novas ideias sobre clientes, novos conceitos de produto.”
A segunda pergunta foi:
A biblioteca central faz uso dos processos de gestao do conhecimento?
5 bibliotecarios disseram que sim e 1 disse néo.
Rostirolla ( 2006) afirma que “ a aquisicao de conhecimento sobre o processo

de referéncia, ocorre por meio de pratica e experiéncia, e através de conversas

informais com colegas de trabalho. Mesmo que informalmente as praticas da gestao
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do conhecimento sdo utilizadas no dia-a-dia pois o setor de referéncia é um setor

dindmico e exige que o bibliotecério esteja pronto para transferir conhecimento.

A terceira pergunta € a seguinte:

No atendimento ao usuario quais as a¢cfes sdo adotadas por vocé para

responder as questdes dos usuarios?

Os 6 bibliotecérios dizem fazer uso de todas as acoes listas.

O bibliotecério de referéncia € um mediador entre as necessidades do usuario
e as varias fontes de informacao. O trabalho do profissional da informac¢édo tem como
caracteristica a comunicacao, seja ela formal ou informal de forma direta ou indireta,
pessoalmente ou através dos mecanismos tecnoldgicos. As acbes listadas foram
citadas por Grogan e acaba se identificando com conceitos de gestdo do
conhecimento. A pratica da Gestdo do conhecimento envolve a identificacdo e o
mapeamento dos ativos intelectuais da organizacdo para a divulgacéao e geracédo de
novos conhecimentos para a vantagem competitiva, aproveitando o conhecimento

das pessoas. Rostirolla (apud Rezende, 2006).

A quarta pergunta é:
Através do atendimento, o bibliotecario tem acesso ao conhecimento
explicito do usuério. Vocé aproveita esse contato para aprimorar seus

conhecimentos?

Todos disseram que sim.

A gestdo do conhecimento € um assunto que apresenta Varios conceitos por
se tratar de algo flexivel. A gestdo do conhecimento sdo praticas, processos,
comportamentos, técnicas. O bibliotecario de referéncia mesmo inconscientemente
faz usos dos processos de gestdo do conhecimento por se tratar de algo natural,

principalmente no setor de referéncia.

A quinta e ultima questéo:
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A partir de sua experiéncia quais 0s processos de gestao do
conhecimento listados abaixo vocé utiliza para adquirir e ampliar seu

conhecimento no atendimento ao usuario.

e |dentificacdo do conhecimento existente no setor

e Desenvolvimento do conhecimento adquirido

e Compartilhamento do conhecimento aprimorado

e Criar maneiras de utilizar o conhecimento aprimorado

e Armazenar o conhecimento para conhecimento de todos

e Estabelecer metas para torna o setor mais eficiente a partir do
conhecimento

e Criar formas de avaliacdo do conhecimento

6 bibliotecarios afirmaram que ldentificam o conhecimento existente no setor;

4 disseram que desenvolvem o conhecimento adquirido ;

6 disseram compartilhar conhecimento aprimorado;

3 disseram criar maneiras de utilizar o conhecimento aprimorado;

3 armazenam o conhecimento para conhecimento de todos;

2 Estabelecer metas para torna o setor mais eficiente a partir do conhecimento;
4 Criam formas de avaliagdo do conhecimento.

Segundo ROSTIROLLA (2006):

Competéncias relacionadas com o tratamento e a gestdo da informagédo, como
elaborar produtos informacionais, processar documentos em distintos suportes,
selecionar, registrar, armazenar, recuperar e difundir a informac¢@o gravada em
gualquer meio, sdo importantes para a pratica da Gestdo do conhecimento, pois
necessita que o seu produto seja processado, organizado, armazenado e
compartilhado. O tratamento e gestdo da informacao trabalham com o conhecimento
explicito e formalmente registrado — a informacao.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho pretendeu analisar a atuacdo do bibliotecario de
referéncia na gestdo do conhecimento. O resultado foi obtido em fungéo de seus
objetivos especificos, onde as revisdes de literatura sobre a gestdo do conhecimento
e suas praticas, e também sobre o bibliotecario de referéncia, bem como o
questiondrio aplicado aos bibliotecarios do setor de referéncia, tornou possivel
analisar as praticas de gestdo do conhecimento presentes nas atividades

desempenhadas no setor.

O estudo mostra que as praticas de gestdo do conhecimento se fazem
presentes no atendimento ao usuario, mesmo que nao exista uma formalidade na
aplicacdo das praticas na BCE. A pesquisa mostrou que os bibliotecarios sabem o
gue significa a gestdo do conhecimento e que fazem uso de processos em seus
atendimentos, tomando o cuidado de interpretar a informacdo desejada,
compreender o que o usuario deseja e oferecer a resposta adequada a sua
necessidade. Além disso, os bibliotecarios, conforme a pesquisa usam o
conhecimento adquirido para aprimorar seu conhecimento e assim poder transmiti-lo

aos outros usuarios e melhorar suas atividades.

Para complementar o trabalho, € recomendado um estudo com profissionais
bibliotecarios envolvidos em projetos de gestdo do conhecimento, para que setores
como a referéncia possa tomar como modelo e utilizar os processos de maneira
pontual. A gestdo do conhecimento € uma area muito rica e que agrega valor ao
trabalho do bibliotecario.
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Apéndice A - Questionario

Monografia do Curso de Biblioteconomia da Universidade Brasilia
Sabrina Silva de Macedo
Orientadora: Dra Sofia Galvéao

Questionario

Este questionario tem como finalidade coletar dados para analise do processo de referéncia da
biblioteca central — UnB na perspectiva da gestdo do conhecimento.

1)

2)

3)

4)

Vocé sabe o que é a gestdo do conhecimento?

Sim |:| N&o D

A biblioteca central faz uso dos processos de gestdo do conhecimento?

Sim |:| N&o D

No atendimento ao usuario, quais as a¢gdes sdo adotadas por vocé para responder as
questdes dos usuarios?

() Entrevista com o usuario para identificacdo de sua necessidade de informacéo.
() conversao das palavras-chaves utilizadas pelo usuario na linguagem utilizada pelo
sistema da biblioteca.

() Indicacdo das melhores fontes de informacao para pesquisa.

() Avaliacao para saber se resposta dada pelo bibliotecério foi satisfatoria.

() Ajudar o usuério no direcionamento do seu tema de pesquisa.

() identificacdo da necessidade de informac&o.

Através do atendimento, o bibliotecério tem acesso ao conhecimento explicito do
usuario. VVocé aproveita esse contato para aprimorar seus conhecimentos?

Sim |:| N&o |:|



5) A partir de sua experiéncia quais 0s processos de gestdo do conhecimento listados
abaixo vocé utiliza para adquirir e ampliar seu conhecimento no atendimento ao
USUario.

e Identificagdo do conhecimento existente no setor
sim [ Nao ]

e Desenvolvimento do conhecimento adquirido

Sim [ ] Néo [ ]

e Compartilhamento do conhecimento aprimorado

Sim D N&o D

e Criar maneiras de utilizar o conhecimento aprimorado

Sim D N&o D

e Armazenar o conhecimento para conhecimento de todos

Sim |:| N&o |:|

e Estabelecer metas para torna o setor mais eficiente a partir do conhecimento

Sim D N&o D

e Criar formas de avaliacdo do conhecimento

Sim D N&o D

Obrigada!
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