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RESUMO

O objetivo deste trabalho foi identificar
elementos da gestdo do conhecimento para
otimizar a satisfacdo dos usudrios poés-
graduandos de bibliotecas universitarias de
instituicdes de ensino publicas. A metodologia
de pesquisa dispés de uma investigacdo
exploratéria de natureza descritiva com
abordagem qualitativa e, para o embasamento
tedrico, realizou-se uma pesquisa documental. A
coleta de dados foi realizada no Google, por ser
um motor de busca geral, amplamente utilizado,
e considerou os 50 resultados mais relevantes,
conforme algoritmo de ranqueamento da
ferramenta, em novembro de 2023. Como
critério de selecdo, foram considerados os
documentos disponibilizados nos sites de
bibliotecas universitarias. Foram selecionadas
oito instituicées e analisados os servicos para
discentes de pds-graduagdo. A partir disso,
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foram identificados os servigos direcionados aos
pos-graduandos e mapeados os procedimentos
de acesso a esses servigos para finalmente serem
relacionados com os elementos construtivos de
GC, de modo que os servigos para usudrios
pudessem apresentar uma evolugdo. Conclui-se
que para uma melhor oferta de guias/manuais
de usuarios e um melhor detalhamento de seus
servicos, a biblioteca deve estar internamente
organizada e estruturada, motivando e
capacitando a equipe para entregas de
exceléncia, e um modelo de GC pode contribuir
para esse processo.

Palavras-chave: gestdo do conhecimento;
usuario; biblioteca universitaria; servico de
referéncia; ciéncia da informacao.

investigation with a qualitative approach, and a
documentary research was carried out for the
theoretical basis. Data collection was carried out
on Google, as it is a widely used general search
engine, and considered the 50 most relevant
results, according to the tool's ranking
algorithm, in November 2023. As a selection
criterion, documents made available on
university library websites were considered.
Eight institutions were selected and their
services for postgraduate students were
analyzed. From this, the services aimed at
postgraduate students were identified and the
procedures for accessing these services were
mapped to finally be related to the constructive
elements of KM, so that services for users could
present an evolution. It is concluded that for a

better offer of user guides/manuals and a better
detailing of its services, the library must be
internally organized and structured, motivating
and training the team to deliver excellence, and a
KM model can contribute to this process.

ABSTRACT

The objective of this study was to identify
knowledge management (KM) elements to

optimize the satisfaction of postgraduate users Keywords: knowledge management; user;

of university libraries in public educational university library; reference service;
institutions. = The research  methodology information science.
consisted of an exploratory descriptive

1 INTRODUCAO

A Biblioteca Universitaria (BU), conforme Carvalho (1981), atende as demandas
informacionais da comunidade académica apoiando as atividades de ensino, pesquisa e
extensdo das Instituicdes de Ensino Superior (IES). Com a evolucao das tecnologias de
informacao e os novos modelos de trabalho nas universidades, envolvendo o trabalho
remoto e hibrido, os servicos e produtos disponibilizados aos usuarios de uma BU
também sofreram adaptagdes.

Em um contexto universitario, especificamente da pds-graduagdo, os estudantes
pesquisadores tém a necessidade de interagir intensamente com a informacao,
estimulando, assim, a criatividade e demandando acesso exaustivo as fontes e aos
requisitos informacionais (Guinchat; Menou, 1994). A BU, ao reconhecer sua funcao
dinamica, ja passara a focar sua aten¢do no usudrio, estudando suas demandas, seu
comportamento, seus habitos e suas atitudes. Esse enfoque visou aprimorar e inovar os

servicos bibliotecarios até entao existentes (Metchko, 1981).
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Segundo Mota e Borges (2023), a transformacao digital impacta varios setores da
sociedade, ressaltando a necessidade de capacitar tanto profissionais quanto usuarios
nos servigos oferecidos. Torna-se importante considerar as areas administrativas, as
bibliotecas e as formas de interconexao a partir das solu¢des digitais, as quais abrem
amplas possibilidades de exploracdo. Dessa forma, torna-se ainda mais relevante
estudar os usudrios e compreender suas necessidades.

O estudo detalhado do usuario, compreendendo areas de interesse, demandas e
necessidades de utilizacdo, é importante para as BU, pois fornece informacgdes
necessarias no formato adequado, no momento certo, otimizando esforcos e reduzindo
custos (Carvalho, 1976). Esse entendimento favorece o planejamento e a organizacao da
BU, contribuindo para alcangar seus objetivos (Metchko, 1981).

Em consonancia com a inova¢do em bibliotecas e a necessidade de entender as
demandas do usudrio, a Gestdo do Conhecimento (GC) passa a ser uma ferramenta
essencial, uma forma de administracdo, sendo possivel aplica-la em qualquer contexto,
com o intuito de gerenciar e/ou medir o conhecimento (Castro 2005).

Mediante a ideia de aperfeicoamento das gestdes das bibliotecas, Janz (2001)
explica que a GC em BU envolve organizacdo e promoc¢ao do acesso a recursos
intangiveis que ajudam os bibliotecarios e administradores a desempenharem suas
funcdes de forma mais eficiente. Shanhong (2000) afirmara que o envolvimento e a
participacdo da equipe e dos usudrios proporcionam um ambiente enriquecedor em
informacdes, experiéncias e perspectivas, fortalecendo, assim, a base de conhecimento,
beneficiando a todos os envolvidos no processo de busca, acesso e difusdo da
informacao.

Neste cendrio, a pergunta de pesquisa que norteia este estudo é: como a gestdo
do conhecimento pode otimizar a satisfacdo dos usuarios discentes de poés-graduacao
em bibliotecas universitarias? O objetivo do estudo foi identificar elementos da gestdo
do conhecimento para otimizar a satisfacdo dos usuarios pds-graduandos de bibliotecas
universitarias de instituicdes de ensino publicas. Como objetivos especificos, buscou-se:
(i) identificar os servicos direcionados para discentes pés-graduandos; (ii) mapear
procedimentos para acesso e solicitacdo dos servicos pelos discentes p6s-graduandos; e
(iii) relacionar elementos do modelo construtivo da gestdo do conhecimento para

otimizacdo das demandas de pés-graduandos.
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O modelo de GC analisado e considerado neste estudo foi o de Probst, Raub e
Romhardt (2002), que apresenta elementos construtivos que auxiliam na analise da
situacdo e estruturacao da GC. Esses elementos apoiam a condug¢do da aten¢do para
areas negligenciadas as quais podem apresentar possiveis problemas, justificando a
investigacdo realizada neste estudo ao relacionarem o modelo da GC com os servicos das
bibliotecas com o intuito de apresentar reflexdes relacionadas aos servicos esperados

pelos discentes de pds-graduandos na atualidade.

2 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

As BUs, além de incluirem as fung¢des basilares de qualquer biblioteca, estdo
voltadas a atender as necessidades de todos os membros da IES da qual fazem parte
(Nunes e Carvalho, 2016), num processo dinamico em que nenhuma de suas atividades é
desenvolvida de maneira estatica e mecanica, mas com o intuito de agir interativamente
para ampliar o acesso a informacao e contribuir para a missdo da universidade.

Cunha e Cavalcanti (2008) relatam que a BU é definida como aquela que é
mantida por uma instituicio de ensino superior e que atende as necessidades de
informacao dos corpos docente, discente e administrativo para apoiar tanto as
atividades de ensino quanto as de pesquisa e extensdo. Conforme explicado por Tanus e
Tarragé (2020), o objetivo das universidades é atender a comunidade académica ao
mesmo tempo em que buscam transferir conhecimento e oferecer servigcos para toda a
sociedade.

No contexto das BUs, Guinchat e Menou (1994) relatam que os usudrios de
informacao, na pratica, podem se distinguir em trés grandes grupos, a saber: estudantes;
professores, pesquisadores e planejadores; e o cidaddo. Contudo, essa classificacdo pode
ser aprofundada, uma vez que um individuo pode exercer varios papéis e pode estar em
mais de uma categoria de usuario. Assim, é importante compreender a classificacao de
usuarios da informacdo a fim de fornecer conteddos e dados direcionados e
personalizados, dessa forma tornando possivel buscar otimizar o uso dessa informacao,
contribuindo para uma experiéncia mais satisfatoria.

A experiéncia do usuario consiste no processo de criar produtos significativos
para um usudrio com uma finalidade definida. No caso das bibliotecas, o cliente torna-se

0 usuario e o produto € toda a informacao disponivel na biblioteca e seus servigos
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(Priestner; Borg, 2016). A experiéncia do usuario, segundo a norma ABNT NBR ISO
9241-210:2011, consiste nas percepc¢des e reacoes que as pessoas tém ao utilizarem ou
anteciparem o uso de um produto, sistema ou servico. Desta maneira, esta defini¢do
destaca a complexidade intrinseca a experiéncia do usudrio, como no caso das BUs,
ressaltando a diversidade e a amplitude envolvida nesse contexto.

Diante da ampla possibilidade de ofertar servicos e produtos aos usudrios, a
biblioteca desempenha um papel relevante na promoc¢ao do aprendizado e no acesso ao
conhecimento. Dessa forma, o papel da BU inclui a busca por inovagdo com a prestacao
de servicos e produtos informacionais. Contudo, conforme enfatizado por Santos, Fachin
e Varvakis (2003), o envolvimento do usudrio no processo de producao do servigo deve

ser considerado, assim como a relevancia da gestao dos processos.

3 GESTAO DO CONHECIMENTO

A Gestdao do Conhecimento (GC) surgiu nos anos 1970, tendo como objetivo o
processamento de dados com énfase no processamento da informacao (Oliveira et al,
2011). Ela pode ser entendida como um conjunto de processos visando a criacdo, ao
armazenamento, a disseminacdo e a utilizacdo do conhecimento, alinhados com os
objetivos da instituicao, considerando fontes de conhecimento internas e externas a
organizacdo (Rezende; Abreu, 2008). Com isso, o foco da GC pode alterar de contexto
para contexto, sendo considerado como uma forma de administragcdo, compartilhamento
e aproveitamento do conhecimento das pessoas na disseminac¢do das melhores praticas
para o crescimento da organizacdo (Rezende; Abreu, 2008).

A GC, de acordo com Valentim (2008), representa uma série de atividades que
trabalham com a cultura organizacional/informacional e com a comunicacao
organizacional/informacional com o objetivo de oferecer um ambiente adequado a
criacdo, a aquisicdo, ao compartilhamento e ao uso de conhecimento. Para Borba, Knoll e
Todescat (2013), a GC sempre esteve presente nas instituicoes; contudo, para que ela
possa representar uma vantagem competitiva sustentavel, a implementacao de um
processo estruturado e coordenado de GC se faz necessaria.

Assim, para estruturar e apoiar as estratégias de GC, surgiram os modelos de GC,
os quais, segundo Duarte, Paiva e Silva (2007), promovem a eficacia organizacional ao

darem suporte ao gerenciamento de informacdes e conhecimentos na adogao de
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mudancgas que geram inovag¢des em produtos e servicos. Os modelos de GC apresentam
diretrizes que promovem e facilitam o compartilhamento do conhecimento de forma
eficiente, estabelecendo caminhos inovadores para a organizacdo do sistema do
conhecimento para que as organizagoes alcancem inovacgao e sustentabilidade (Pizzaia
etal, 2018).

No modelo de Probst, Raub e Romhardt (2002), oito elementos construtivos da
GC sdo propostos, sendo constituidos por seis processos essenciais: (i) identificacdo do
conhecimento; (ii) aquisicao do conhecimento; (iii) desenvolvimento do conhecimento;
(iv) compartilhamento e distribuicdo do conhecimento; (v) utilizacao do conhecimento e
(vi) preservagdo do conhecimento, em conjunto com mais dois elementos estratégicos
da GC: (vii) metas de conhecimento e (viii) avaliacio do conhecimento. Todos os
elementos tém o objetivo de analisar e estruturar as atividades de GC, bem como de
fornecer uma avaliacao do conhecimento existente na organizacdo. A Figura 1 apresenta
a sequéncia das fases por meio das linhas pontilhadas e as suas relacdes. As fases das
metas e da avaliacdo sdo representadas externamente, demonstrando a necessidade de

gerenciamento de todo o processo.

Figura 1- Modelo de Gestdo do Conhecimento de Probst, Raub e Romhardt

Metas Avalia¢édo
do do
conhecimento conhecimento

Identificagéao Retengao
do do
conhecimento conhecimento

Aquisicdo Utilizagao
do 2 gz do
conhecimento N, conhecimento

Desenvolvimento
do
conhecimento

Partilha e

L

distribuigdo do
conhecimento

Fonte: Probst, Raub e Romhardt (2002).

Os autores do modelo destacam o conhecimento como um recurso precioso a ser

empregado para o bem comum, independentemente de sua origem. Assim, ao levar em
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conta essa perspectiva, reforcam a ideia de que a eficacia na GC reside na sua aplicacao

coletiva.

4 METODOLOGIA

Este estudo foi desenvolvido por meio de uma pesquisa exploratéria de natureza
descritiva com abordagem qualitativa. Amparou-se na pesquisa bibliografica para a
elaboragdo do embasamento tedrico e, como objeto de investigacdo, adotou-se o estudo
de documentos, ou seja, a pesquisa documental.

De acordo com Gil (2017), as pesquisas exploratérias tém como objetivo
proporcionar uma compreensdo mais profunda do problema, tornando-o mais claro e
permitindo a formulacdo de hip6teses. O autor destaca que as pesquisas descritivas, por
sua vez, focam em especificar eventos ou caracteristicas de um grupo, visando
identificar possiveis relacdes entre variaveis. J4 as pesquisas qualitativas apresentam
resultados por meio de descrigdes verbais, principalmente pela abordagem
interpretativa, reconhecendo a importancia do estudo da experiéncia vivida e dos
complexos processos de interacdo social.

A fim de alcangar os objetivos propostos neste estudo, foi realizada uma pesquisa
documental para identificar websites de bibliotecas universitarias e os respectivos
produtos e servicos direcionados para discentes de pods-graduacdo. Para isso, foi
realizada uma busca no Google, em novembro de 2023, com o descritor “biblioteca
universitaria” e foram selecionados para analise os websites de bibliotecas universitarias
de instituicGes de ensino superior (IES) publicas. Optou-se por utilizar o Google por ser
um motor de busca geral, amplamente utilizado em todo o mundo. A amostra foi
limitada a primeira pagina, a qual apresenta em torno de 50 resultados, sem ativar a
opc¢do de “mais resultados” (que apresentaria uma extensdo da pagina com mais
resultados). Essa escolha foi realizada, visto que o estudo nao foi exaustivo e também
por considerar o ranqueamento utilizado pelo algoritmo da Google, que apresenta os
primeiros resultados com maior similaridade ao descritor informado.

E importante destacar que o ntimero de resultados por paginas de uma busca no
Google pode variar dependendo da consulta especifica e de outros fatores, ja que as

paginas carregam dinamicamente. O Google frequentemente ajusta seus algoritmos e
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suas exibicdes de resultados; assim, essas informagdes podem mudar com o tempo
devido as atualiza¢des continuas do algoritmo e a evolugdo do conteddo da web.

Como critérios de elegibilidade, foram selecionados somente websites de IES
publicas brasileiras, englobando bibliotecas universitarias, recorte do projeto maior em
que esta pesquisa estd vinculada. Assim, em um primeiro momento, foram excluidos
retornos de paginas de redes sociais, Facebook, blogs, Instagram, locais e mapas, videos
de Youtube, sites de repositorio, de artigos, de cursos, de revistas, de periddicos, base de
dados, de revistas e de universidades duplicadas e privadas.

Para fins de confiabilidade, compatibilidade e padronizacdo dos resultados,
optou-se por selecionar para analise as bibliotecas que dispunham de guias ou manuais
com orientagdes para os usudrios. Com isso, em uma primeira analise dos websites,
foram excluidos aqueles que ndo apresentaram a existéncia de um documento, manual
ou guia para os usudrios da biblioteca, nos quais deveriam ser identificados os servigos
ofertados para os usuarios.

Diante da amostra selecionada, foram listados todos os servigos e produtos
disponibilizados aos usuarios de uma biblioteca. Essas informag¢des foram identificadas
ao se analisar os tépicos presentes nos sumarios disponiveis nos documentos. Para os
casos em que nao havia sumarios, foram selecionados os principais temas/tépicos
presentes nos guias do usuario das respectivas universidades selecionadas.

A partir dos produtos e servicos identificados, foram selecionados os servigos
mais recorrentes e relevantes para discentes da pos-graduacao. Destaca-se que a sele¢ao
e a andlise foram feitas sob a 6tica dos autores, considerando suas experiéncias no
contexto académico.

Apés mapeamento dos produtos e servicos para atender as demandas dos pds-
graduandos, eles foram relacionados com as etapas do modelo construtivo da GC, a fim

de identificar possiveis perspectivas para aplicacdo em bibliotecas universitarias.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa documental no Google foi realizada em novembro de 2023 e, apos
serem aplicados os critérios de elegibilidade e de exclusdo, obteve-se 23 websites de
BUs. Dessas, somente oito apresentaram documentos, manuais ou guias com orientacdes

para os usuarios, a saber: Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG), Universidade
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Federal de Santa Catarina (UFSC), Universidade Federal de Lavras (UFLA), Universidade
Federal do Ceara (UFC), Universidade Estadual de Santa Catarina (UDESC), Universidade
Regional de Blumenau (FURB), Universidade Federal de Cataldo (UFCAT) e Universidade
Federal de Uberlandia (UFU).

5.1 Objeto de analise

Dentre os oito websites de BUs selecionadas, constatou-se que quatro (UFMG,
UFSC, UDESC, FURB) apresentam guias de usuarios que podem ser acessados por meio
de um link, o qual direciona para uma janela do préprio website com o conteddo. Os
outros quatro websites (UFLA, UFC, UFU, UFCAT), por sua vez, apresentam o acesso aos
seus respectivos guias de usuario por meio do download do documento em formato pdf.
Todos os documentos utilizados nesta pesquisa estdo disponiveis nos seguintes

enderegos:

e UFMG: https://www.bu.ufmg.br/bu_atual/comunicacao/guia-do-usuario/

e UFSC: https://portal.bu.ufsc.br/manual-do-usuario/

e UFLA: http://www.biblioteca.ufla.br/site/images/documentos/guia-usuario-biblioteca.pdf

e UFC: https://biblioteca.ufc.br/wp-content/uploads/2022/11/miniguia-2022.pdf

e UDESC: https://www.udesc.br/bu/guia

e FURB: https://www.furb.br/web /4566 /servicos/biblioteca/apresentacao

e UFCAT:
https:/ /files.cercomp.ufg.br/weby/up/1342/0/GUIA_DE_USU%C3%81RI0_%281%29.pdf?1
660137913

e UFU: https://bibliotecas.ufu.br/acontece/2019/11/guia-do-usuario

5.2 Servigos para pos-graduandos

No Quadro 1, estdo listados todos os servigcos oferecidos aos usuarios de
biblioteca, conforme coleta de dados realizada pelos autores. Essas informagdes foram
identificadas ap6s a analise dos documentos, por meio dos topicos presentes nos
sumarios em cada guia do usuario disponibilizado. Para os casos em que ndo havia
sumarios, foram selecionados os principais temas/tépicos presentes nos guias do

usudario das respectivas universidades escolhidas.
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Quadro 1- Servigos identificados nas bibliotecas universitarias

Acesso as bibliotecas, horarios de atendimentos, informagdes e cadastro dos usuarios, instrugao
na biblioteca, empréstimos, empréstimos domiciliares, autoatendimento, empréstimo bibliografico
domiciliar, normas ABNT, normalizacdo, normas técnicas, orientacdo para normalizagdo de
trabalhos académicos, apoio na elaboracdo de trabalhos académicos, contato, fale conosco,
horarios e funcionamento das bibliotecas, histéria e apresentacdo sobre a biblioteca, pesquisa e
consulta de acervo (presencial ou EaD), catalogo eletrénico, acesso ao acervo bibliografico
impresso, meu Pergamum, pesquisa informatizada, infopesquisa, renovagéo, portal de peridédicos
CAPES, reserva, limites, prazos, devolugdo e autodevolugdo,quantidade, prazos, treinamentos on-
line, e-books, bases de dados, treinamento de usuarios, curso de pesquisa informatizada, taxas,
multas, chaves das cabines de estudo e escaninho, preservagao, servigos oferecidos pelas
bibliotecas, como localizar material no acervo, organizagdo das obras nas estantes, reposi¢cao de
material desviado, acervos digitais, bases de dados, bibliotecas digitais e repositérios, portal de
periédicos, bibliotecasvirtuais, ORCID (Open ResearcherandContributor ID), empréstimos entre
bibliotecas, doagdes de obras, declaragdo de nada consta, penalidades e atos de indisciplina,
sugestado de aquisicdo/compras de obras, certificados, WI-FI redes sem fio, acesso a internet em
rede (laboratério de informatica) e sem fio (EDUROAM), WI-FI nas bibliotecas, app mobile das
bibliotecas, conexdao remota aos computadores VPN, visitas orientadas e guiadas, comutacéo
bibliografica/ COMUT ,atendimento e apoio ao usuario (presencial e EaD), servico de referéncia,
ficha catalografica, pesquisa cientifica, capacitacdo do usuario, apoio ao pesquisador, treinamento
de usuarios, levantamento bibliografico, espago de cultura, eventos e exposi¢cdes, espaco de
estudo, sala de estudo em grupo, outros servigos de bibliotecas, preservagcdo do acervo,
regulamentos e preservagdo da biblioteca, e-mail de alerta, capacitacdo do usuario, apoio ao
pesquisador, treinamento de usuarios, programa de capacitacdo de usuarios, levantamento
bibliografico, indexagéo, catalogagéo, vocabulario controlado, projegdo multimidia, filmes, videos e
apresentagdes para equipes das bibliotecas, sala de multimeios, sala de audiovisual.

Fonte: dados da pesquisa (2023).

Destaca-se que, para este estudo, os servicos elementares de uma biblioteca, tais
como empréstimo, renovacao, devolucao, reservas, taxas e multas, dentre outros, mesmo
recorrentes nos dados coletados, nao foram considerados por serem elementos basicos
e nao especificos para poés-graduandos, abrangendo tanto graduandos quanto pds-
graduandos.

Haja vista o fato de que este estudo foi voltado para as demandas de estudantes
de pods-graduacdo, as andlises dos resultados estdo sendo expostas conforme as suas
necessidades especificas. Dessa forma, buscou-se, em seguida, identificar os servicos
mais recorrentes e relevantes para os pds-graduandos.

O Quadro 2 destaca os 13 servigos considerados mais relevantes para pos-
graduandos, com base na avaliacdo dos autores, acompanhados pela frequéncia

observada nas amostras selecionadas, indicada na coluna "total".
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Quadro 2 - Servicos considerados mais relevantes para pds-graduandos

ID  Categorias Servigos UFMG UFSC UFLA UFC UDESC FURB UFCAT UFU Total
1 Mormas ABNT; Normatizagdo; Normalizagdo. ¥ X X ¥ |
i Treinamentos sobre base de dados; Apoio a pesquisa; Pesquisa
i cientifica; Pesquisa em base de dados e treinamentos; acdo de X X X X X
p| Pesquisa i capacitagio. 5
[ 3] Regslsiocin ORCID (Open Researcher and Gontributor (D). Y| 1
il Capacitacdo do usuario; Apoio ao pesquisador; Treinamento de
4 usudarios; Programa de capacitacdo de usuarios. X K X 3
Pesquisa no acenvo; meu Pergamum; Localizar no acenvo; senicos:
Meu Pergamum; Acessos aos acervos: geral, especial e virtual; ¥ ¥ X | X X ¥ ¥
5 Levantamento bibliométrico. 7
| Localizagdo Coma localizar materiais no acervo; organizacdo das obras nas
& estantes. KX X 3
7 Portal capes: Base de dados; Portal da BU - Capes. X | X 3
g _ Empréstimos entre bibliotecas. X 3
9] Serv!l;u e Sugestdo de aquisicdo; Aquisicdo de obras; Sugestdo de compras. X ¥ 3
—{ compartilhamenta —
10 Comutacdo bibliografica, COMUT & SCAD. ¥ X X 3
Senico de , , e . g A X X X X
11| Consuftae  |[Atendimento e apaio ao usuario-presencial e EaD: Senigo de referéncia 4
12| Organizagéo de Ficha catalografica. X X | X 3
13| Conteddo Indexacéo; catalogagdo; vocabuldrio controlado. x|

Fonte: dados da pesquisa (2023)

A fim de sistematizar a analise, optou-se por criar quatro categorias de servicos,
agrupando aqueles de naturezas semelhantes, a saber: Pesquisa e Regularizagao;
Localizacdo; Servigos de Compartilhamento e Servico de Consulta e organizacdo de
conteudo. Nas secdes a seguir, serdo detalhados as categorias e os servicos mais

recorrentes em cada uma delas.

5.2.1 Pesquisa e Regularizagdo

A categoria pesquisa e regulamentacdo reuniu os seguintes servicos: (1) Normas
ABNT, Normatizacdo e Normaliza¢do; (2) Treinamentos sobre base de dados; Apoio a
pesquisa; Pesquisa cientifica; Pesquisa em base de dados e treinamentos; Acdao de
capacitagdo; (3) ORCID (Open Researcher and Contributor ID); (4) Capacitacdo do
usudario, Apoio ao pesquisador, Treinamento de usudrios e Programa de capacitagdo de
usuarios.

Analisando a frequéncia dos servicos nas oito universidades selecionadas, o
servico (1) foi identificado em quatro universidades (UFMG, USCF, FURB e UFU), o
servico (2), em cinco (UFMG, UFSC, UFC, FURB e UFU), o servico (3), em apenas uma
universidade (UFU) e, finalmente, o servico (4), em 3 universidades (UFSC, UFLA e

UFCAT), sendo os servicos (1) e (2) os mais recorrentes desta categoria.
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O servigo (1), em linhas gerais, trata das orientacdes para a normatizacao de
trabalhos académicos. Esse servico consiste na apresenta¢do e modo de utilizagdo das
diretrizes da Associa¢do Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), as quais apresentam um
conjunto de regras e padrdes para escrita académica. Essas normas tém o propdsito de
instruir sobre a apresentacdo de trabalhos, assegurando uniformidade. Esses servicos
estdo relatados nos guias da UFMG, UFSC, FURB e UFU.

No guia da UFMG, foi informado que a universidade dispde de uma assinatura
para acesso as normas técnicas da ABNT, sendo possivel acessar o documento completo
das normas, por meio de busca no catalogo online do sistema de bibliotecas, com acesso
restrito para estudantes vinculados. A universidade também oferece um catilogo em
formato pdf. contendo orientagdes para o acesso a essas normas.

O guia da USFC, por sua vez, apresenta conteido de forma detalhada a respeito
dos procedimentos para padronizacdo de artigo cientifico (ABNT), normalizacao de
trabalhos académicos (ABNT), citacdo e referéncia (ABNT), dentre outros. Cada
instrucdo contém um hiperlink que direciona para novas janelas e, consequentemente,
novos documentos, como textos e videos tutoriais contendo as orientagdes para os
especificos tipos de padronizacdo desejada.

Embora o conteido da UFSC apresente-se detalhado e, de certa forma,
organizado, uma desvantagem observada parece ser a presenca excessiva de hiperlinks.
Verificou-se que, ao longo da navegacao, cada sele¢do abria para varias outras janelas
com diversos links adicionais, direcionando para uma ampla variedade de documentos,
templates e tutoriais, o que acaba gerando uma “sensacao de confusdao” sobre qual
caminho o usuario deve seguir. Para aprimorar esse servico, seria necessario consolidar
esses recursos em uma Unica janela, promovendo uma navegacdo mais eficiente e
objetiva, simplificando e, consequentemente, facilitando o acesso as informacdes
desejadas.

Ja no que se refere a FURB, verificou-se que o servico de normatizacdo adota o
uso das normas da ABNT para a elaboracdo, tanto de trabalhos académicos quanto de
trabalhos ndo designados para publicacdo cientifica. Além disso, sdo disponibilizados
templates/modelos de documentos distintos para auxiliar ainda mais o usuario no uso
desse recurso.

O guia da FURB apresenta dezenas de hiperlinks que direcionam para modelos,

resumos, citagdes em documentos, além de conduzirem a tutoriais no YouTube. Destaca-
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se, em meio a esses recursos: (i) o arquivo sobre ABNT NBR 10520:2023 para cita¢des
em documentos; (ii) o modelo de projeto de pesquisa; (iii) o tutorial do YouTube sobre
"como acessar a minha biblioteca" (iv) e o curso, em video, sobre producao cientifica e
busca em bases de dados, entre outros. Em linhas gerais foi observado que, na FURB, o
guia do usudrio apresentou as informacdes e as orientagdes mais abrangentes e
completas.

No guia de usuario da UFU, foi observado o tépico denominado “circulacao”,
informando que a universidade oferece atendimento personalizado para a padronizacao
de trabalhos académicos, conforme normas preestabelecidas, e que o servico é oferecido
apenas para a comunidade académica. Em seguida, em um subtépico do guia, sdo
apresentadas informagdes sobre as normas da ABNT e sdo disponibilizados templates
para trabalhos académicos.

Para o servigo (2), observou-se que os treinamentos se apresentaram descritos
de distintas formas, tais como: “treinamento de base de dados”, “apoio a pesquisas
cientificas”, “e-books” e “treinamentos de usudrios para acesso as funcionalidades do
website das bibliotecas universitarias”. Considerando esse panorama, avaliou-se que
essas diferentes nomenclaturas podem dificultar a resposta direta as demandas dos
usuarios. Essa evidente falta de padronizacdo torna-se, portanto, um aspecto a ser
avaliado pelas BUs no intuito de dar mais agilidade e assertividade as buscas realizadas
pelos estudantes, em especial aqueles pos-graduandos em esquema de mobilidade.

Em face dessa situacao, Garcez e Rados (2002) destacam a preocupacao dos
gerenciadores de informacgoes em classificar e conceituar as bibliotecas com base em
suas caracteristicas, visto que tém a funcao de facilitar a busca e a recuperacao de
informagdes, permitindo que os usuarios localizem dados especificos rapidamente.

Um maior detalhamento e uma maior uniformizacdo de nomenclaturas e
subdivisdes facilitariam a busca direta do usuario a sua necessidade, permitindo que ele
localize com mais agilidade as informagdes a ele pertinentes e relevantes.

Os servicos de treinamentos foram identificados nos guias das seguintes
universidades: UFMG, UFSC, UFC, FURB e UFU. O guia da UFMG apresentou ofertas de
treinamentos sobre as bases de dados do Portal Capes, bem como sobre o uso das
plataformas de e-books, que podem ser acessados no canal do YouTube e na pagina de
suporte a pesquisa na UFMG. Neste canal sdo oferecidos videos de aproximadamente

uma hora e meia. Os treinamentos disponiveis tratam sobre: Portal Capes, estratégias de
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busca e base de dados, curriculo lattes, ORCID, dentre outros assuntos. Este formato de
orientacdo virtual torna-se interessante, pois o estudante tem autonomia para buscar
pela informacdo de forma independente e no melhor horario, conforme sua
disponibilidade pessoal. Contudo, os videos poderiam ter menor duragdo e ser mais
objetivos, facilitando a usabilidade do usuario.

Neste caminho, os autores Maia, Pimentel e Oliveira (2016) explicam que
treinamentos online favorecem os estudantes que trabalham de dia e estudam a noite e
ndo tém disponibilidade de tempo para estar na convivéncia do campus universitario.
Cunha (2000) ja relatava uma tendéncia em acreditar que os alunos “do futuro” seriam
mais conectados, se utilizariam mais da Internet e buscariam maior interconectividade.
Além disso, conforme afirmado por Garcez e Rados (2012), essa flexibilizagdo
demonstraria a tendéncia das bibliotecas com mais habilidade e diversidade de oferta de
bens e servicos, de acordo com as necessidades individuais ou grupais de seus usuarios.

Com relacao a UFC, o guia dessa instituicdo apresentava o item denominado
“apoio a pesquisa”, o qual contém informacdes relacionadas a tutoriais e ferramentas de
pesquisa disponiveis no website da biblioteca, em que existem, ainda, materiais
orientativos sobre diversas ferramentas. H4 informag¢des sobre os treinamentos que
ocorrem periodicamente (ou sob demanda) para a capacitagdo dos usudrios no uso
otimizado dos recursos informacionais. Para mais informacgdes, é indicada atencao ao
calendario de eventos disponibilizado.

Na FURB, as informagdes referentes aos treinamentos estdao consolidadas no
sumario "Pesquisas Cientificas". Neste item, sdo disponibilizados recursos essenciais,
como acesso ao Portal de Periddicos Capes em trés modalidades, adaptadas a diferentes
perfis de usudrios, cujo acesso livre permite a visualizagdo do conteddo gratuito de
qualquer computador, independentemente de sua vinculacao institucional. No acesso
identificado, a gratuidade é mantida, mas limitada aos usudrios afiliados a FURB,
identificados por computadores registrados na Capes dentro da universidade, bem como
o acesso via Comunidade Académica Federada (CaFe) - acesso remoto ao conteudo
assinado do Portal para uma instituicdo especifica.

Outros treinamentos disponibilizados no mesmo item sdo referentes a
Curriculum Lattes, portais de pesquisa cientifica para contetido técnico e/ou cientifico
online, descritores, lista de termos, vocabularios controlados e tesauros, além de

estratégias de busca nas bases de dados. Como complemento, a universidade
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disponibiliza materiais para download, com tutoriais e informa¢des adicionais sobre
esses servicos, enriquecendo, assim, o conhecimento dos usuarios em suas atividades
académicas.

Finalmente, o guia do usudrio da UFU oferece hiperlinks no topico "Apoio ao
Pesquisar” que redirecionam os usudrios para paginas especificas da biblioteca. Esses
incluem "Tutoriais", "Ferramentas de Pesquisa" e "Calendario de Eventos". Os tutoriais
apresentam a estrutura e os recursos do sistema de bibliotecas de forma simples,
incluindo acesso ao "Pergamum", "Consulta ao Acervo" e "Ferramentas para
Pesquisadores”. Durante a pesquisa sobre treinamentos, destaca-se a descoberta de
orientagdes sobre normatizagao, previamente explorada em outras universidades em
um item especifico para esse fim. O hiperlink "Ferramentas de Pesquisa" retine recursos

para pesquisadores enquanto o "Calendario de Eventos" disponibiliza agendas de

treinamentos para a otimiza¢do do uso dos recursos informacionais.

5.2.2 Localizagdao

A categoria Localizagdo reuniu os servigos que envolvem a localiza¢do no acervo
ou no portal, e foram organizados como os servicos (5), (6) e (7), a saber: (5) Pesquisa
no acervo, meu Pergamum, Localizar no acervo, servigcos: Meu Pergamum, Acessos aos
acervos: geral, especial e virtual, Levantamento bibliografico; (6) Como localizar
material no acervo, organizacao das obras nas estantes e (7) Portal Capes, Base de dados
e Portal da BU - Capes.

Analisando a frequéncia dos servicos nas oito universidades selecionadas, o
servico (5) foi identificado em sete universidades (UFMG, UFSC, UFLA, UFC, UDESC,
UCAT e UFU) e os servicos (6) e (7), em trés universidades cada um, (UFLA, UFC e
UFCAT) e (UFSC, UFLA e UFC), respectivamente.

Em termos gerais, essa categoria de localizacdo de conteudo bibliografico é
importante para o discente, uma vez que proporciona acesso aos recursos necessarios
para as pesquisas, otimizando o tempo dedicado aos estudos. Uma boa organizac¢do das
bibliotecas facilita a localizacdo dos materiais do acervo, permitindo que os estudantes
explorem de maneira mais produtiva o conhecimento disponivel em bibliotecas, sejam

elas fisicas ou virtuais.

Inf. Pauta, Fortaleza, CE, v. 9, 2025 | ISSN 2525-3468



16 ‘ Parreiras, Nascimento Silva e Pereira | Gestdo do conhecimento em bibliotecas universitarias

O servico (5) foi o mais recorrente, estando presente nos guias de sete
universidades, sendo elas: UFMG, UFSC, UFLA, UFC, UDESC, UFCAT e UFU.

Com relacao aos guias da UFMG, UFSC, UFC, UDESC e UFU, sdo fornecidas
orientagdes gerais e um hiperlink o qual direciona para uma pagina de autorizagdo de
acesso restrito ao Pergamum.

No guia da UFLA, por sua vez, a ferramenta "Meu Pergamum" é apresentada como
uma fonte central de informacdes sobre os servigos da biblioteca universitaria para os
usudrios, incluindo detalhes como prazos de devolucdo, histérico de renovacgdes e
levantamento bibliografico, a partir do qual é disponibilizado um link direto para o
acesso restrito ao "Meu Pergamum".

Ja& o guia da UFCAT apresenta os conceitos e as definicdes dos servicos e
disponibiliza os contatos para a obtencdo de demais orientagdes. O catalogo online de
acervo ndo é o Pergamum, mas, sim, o Sophia. O guia disponibilizado é simples, quando
comparado com os demais analisados, e o endere¢o disponibilizado no material ndo é
hiperlink. Dessa maneira, por ser fornecido um material de imagem, nao foi possivel
copiar o endereco para a barra de endereco, sendo uma desvantagem e um incomodo
para o usuario.

Destaca-se que o catalogo online de acervo, tanto da UFU quanto da UFCAT, é
gerenciado pelo software Sophia. Diante desse contexto, tanto o Pergamum, adotado por
algumas universidades, quanto o Sophia sdo ferramentas essenciais para a
administracdo de bibliotecas universitarias, cobrindo aspectos como controle de
empréstimos, acesso online e outras fungdes académicas. De acordo com Silva (2017), a
implementacdo de software na biblioteca proporciona maior autonomia aos
bibliotecarios, permitindo o tratamento técnico de materiais no campus e aprimorando a
gestdo da informacao.

Silva (2017) ainda destaca que o Pergamum oferece ferramentas gerenciais,
como relatérios, inventdrios e levantamentos bibliograficos especificos. Essas
funcionalidades fortalecem a capacidade de gestdo e das decisdes internas das

bibliotecas, modernizando e elevando a qualidade do servigo prestado aos usuarios.
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5.2.3 Servico de Compartilhamento

A categoria Compartilhamento incluiu os seguintes servicos: (8) empréstimos
entre bibliotecas; (9) sugestdo de aquisicdo; aquisicdo de obras; sugestdo de compras e
(10) comutagdo bibliografica, COMUT e SCAD, todos com a mesma quantidade de
recorréncias: trés, nas respectivas universidades: (UFSC, UDESC e UFU), (UDESC, FURB e
UFU) e (UFSC, UFLA e FURB).

Os servigos (8) e (10), de empréstimo e comutacao, sao relevantes para discentes
pos-graduandos, pois oferecem acesso a uma diversidade de materiais académicos,
permitindo a obtencdo rapida e facilitada aos recursos, promovendo, ainda, a
colaboracgao entre as instituicdes universitarias, fortalecendo a troca do conhecimento e
fomentando a pesquisa. O empréstimo entre bibliotecas consiste no processo pelo qual
uma biblioteca solicita empréstimos de materiais como livros, artigos e periddicos de
outra biblioteca para atender as necessidades de um usuadrio. Esse servigo é tutil quando
uma biblioteca ndo dispde de determinado item em seu acervo, mas outra biblioteca o
possui e esta disposta a emprestar temporariamente. Esses dois servicos, (8) e (9), estao
disponiveis nos guias das seguintes universidades analisadas: UFSC, UDESC e UFU.

Com relacao a UFSC, foi apresentada a op¢ao de solicitar empréstimos entre
bibliotecas no item de servigos “comecando a utilizar o sistema”.

No guia da UDESC, foi apresentada aos usudrios a possibilidade de acesso a
materiais disponiveis nos acervos de bibliotecas de outros campi, considerando a
disponibilidade da obra. Para utilizar o servico de empréstimos entre bibliotecas, um
tutorial esta disponivel no canal do YouTube chamado "Biblioteca Universitaria UDESC",
o qual oferece um passo a passo para orientar os estudantes nas solicitagdes. No entanto,
é relevante citar que o link para esse tutorial ndo esta disponivel diretamente no guia do
usuario, tendo sido descoberto por meio de investigacoes conduzidas pelos autores.

Com relacdo ao servico (8), a UFU possui um guia do usuario que oferece servicos
que permitem a solicitacao de obras entre as unidades do sistema de bibliotecas UFU e
outras bibliotecas no pais e no exterior. Contudo, ndo sdo fornecidas instrucdes
detalhadas sobre como utilizar efetivamente esse servigo.

Quanto ao servico (10), referido simplesmente como "COMUT", ele consiste no
acesso a documentos que nao estao disponiveis na colecdo de uma biblioteca, ou seja, ele

se da a partir da obtencao de cépias de documentos técnico-cientificos disponiveis em
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bibliotecas brasileiras e/ou do exterior e autorizados pela Lei de Direitos Autorais,
mediante pagamento. Esses servicos estdo disponiveis nos guias das seguintes
universidades pesquisadas: UFSC, UFLA e FURB. Assim como o servico de empréstimos
entre bibliotecas, as informac¢des de comutacdo no guia da UFSC também sao
apresentadas na opcao de servicos “comegando a utilizar o sistema”.

Com relagdo a UFLA, a nomenclatura apresentada para este servico é “Programa
de Comutagao Bibliografica (COMUT)” e “Servigco Cooperativo de Acesso a documentos
da Biblioteca Virtual de Saude (SCAD)”, os quais permitem a obtencdo de cépias de
documentos técnico-cientificos, tais como: periddicos, dissertacdes, teses, anais de
congressos, parte de livro, dentre outros, que estdo disponiveis nos acervos das
principais bibliotecas brasileiras e em servigos de informacdo internacionais. 0 COMUT
visa tornar o acesso a informacdo mais facil para o desenvolvimento educacional,
cientifico e tecnolégico do pais. A BU desempenha um papel ativo como base e
solicitante no COMUT enquanto no SCAD sua participacdo é exclusivamente como
solicitante. No guia da UFLA, sao fornecidas orientagdes para solicitar cépia de
documento técnico-cientifico a partir das quais o usudrio deve enviar e-mail ao setor
indicado e realizar pagamento de bonus, via Guia de Recolhimento da Unido, cujo valor
nao é informado e permite ao usuario a obtencao de 1 a 5 paginas copiadas.

Com relacdo a FURB, o servico de comutac¢do, conforme indicado no guia, €
fornecido mediante pagamento no valor de dois reais e vinte centavos para cada cinco
copias, solicitado por meio do contato indicado no material. As cépias de documentos
técnico-cientificos estao disponiveis tanto em bibliotecas brasileiras quanto do exterior,
sendo necessaria autorizacdo pela Lei de Direitos Autorais.

Considerando esse panorama, a colabora¢do e o compartilhamento, segundo
Aratjo (2019), podem ser mecanismos para tentar reduzir as dificuldades encontradas
pelos usudrios de bibliotecas em razao das deficiéncias geradas pela falta de recursos.
Oliveira (2012) relata que a colaboracao, a cooperagdo e o compartilhamento entre os
profissionais da informagdo sempre estiveram presentes, tanto como forma de melhorar
a prestacao de servigcos aos usuarios como forma de diminuir os problemas advindos da
escassez de recursos disponiveis para a realizagdo de suas atividades.

Os trés itens desta categoria se complementam, possibilitando a solicitacao de
empréstimos em colaboragdo com outras bibliotecas quando um acervo nao possui

determinado material. Além disso, oferecem a op¢dao de comutacao com bibliotecas tanto
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nacionais quanto internacionais. Caso o material ndao esteja disponivel, existe a
alternativa da aquisicdo por meio da compra, pelo servico (9), que proporciona aos
discentes um acesso ampliado aos materiais, enriquecendo as fontes disponiveis para
pesquisa e ampliando as oportunidades de aprendizado. O mesmo nao foi detalhado nos
guias, possivelmente por se tratar de um servico interno. Contudo, seria interessante
que, de alguma maneira, fossem consideradas as demandas reais dos usudarios pos-

graduandos.

5.2.4 Servigo de Consulta e Organizacdo de Contetdo

Na categoria Servigo de Consulta e Organizacao de Conteudo, dltima criada nesta
analise, os servicos reunidos foram: (11) atendimento e apoio ao usudrio-presencial e
EaD; servico de referéncia; (12) ficha catalografica; e (13) indexacdo; catalogacdo;
vocabulario controlado. A frequéncia dos servicos nas universidades foi de,
respectivamente, 4 (UFLA, FURB, UFCAT e UFU), 3 (UFLA, FURB e UFCAT) e 1 (UFU).

O servigo (11), de atendimento ao usuario e de referéncia, aparece com mais
frequéncia, estando presente nos guias da UFLA, FURB, UCAT e UFU. Esse servico
oferece orientacdo no uso dos recursos informacionais disponiveis, direcionados para
atender as necessidades informacionais dos usuarios. Eles sdo desenvolvidos em
colaboragdo entre a equipe de atendimento e os bibliotecarios.

Foi observado que as universidades oferecem servicos semelhantes, porém a falta
de padronizacao nos formatos, nas nomenclaturas e na localizacdo das informacgdes
dificulta a busca por informacgdes, especialmente para o pés-graduando em intercambio,
comprometendo a familiaridade e a experiéncia do usuario.

Os guias da UFLA e UFU detalham a presenca de um setor de referéncia e
abrangem servicos desde o primeiro cadastro até pesquisas mais aprofundadas e
normalizacdo. O guia da UCAT também menciona esses servicos, apresentando
conceituacdes breves. Ja o guia da FURB destaca atendimentos individualizados e
capacitagoes em sala de aula oferecidos pelas bibliotecas universitarias.

Os servicos de referéncia nas bibliotecas sdo importantes, uma vez que
proporcionam aos usudrios orientacado e assisténcia personalizada na busca por
informacdes, contribuindo no uso dos recursos bibliograficos com qualidade. Servico de

7 N

referéncia € a atividade que facilita o acesso a informacdo e que ajuda o usuario a
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localizar a informagdo procurada. E tradicionalmente definido como aquele que
relaciona o utilizador que tem uma necessidade de informagdo com os recursos ou as
fontes que vao satisfazer as suas necessidades (Mangas, 2007). Diante da analise desses
materiais, espera-se que um guia do usuario de uma BU forneca instru¢des detalhadas
sobre os procedimentos para acessar e utilizar os recursos e servicos disponiveis.

Neste estudo, foi apresentada a diversidade de nomenclaturas, e Merlo Vega
(2000) destaca que o “servigo de referéncia” tem varios sindnimos, a saber: Servico de
informacdo bibliografica; Servico de orientagdo; Servico de consulta e Servico de
pesquisas documentais. Isso destaca a falta de padronizacdo das terminologias e
nomenclaturas dos guias do usudrio, o que dificulta, consequentemente, a busca e
navegacao pelos discentes. Isso possivelmente ocorre devido a variedade nas politicas
de gestao interna de cada biblioteca, tornando-as independentes e contribuindo para a
diversidade na apresentacao de conteudo.

Neste estudo em questdo, houve dificuldades e retrabalhos durante as
investigacdes. Em determinados momentos, as buscas se mostraram confusas e
demoradas, sendo que padronizacio e uniformidade poderiam simplificar
consideravelmente esse processo. Considerando essas varidveis envolvidas, a
uniformidade e a representacdo explicita do conhecimento e das informagdes relevantes
no contexto organizacional, conforme descrito por Pereira, Silva e Pinto (2016),
tornariam mais facil o acesso, o compartilhamento e a reutilizacdo dos recursos do guia
do usuario.

Destaca-se que servicos habituais para o pos-graduando poderiam ser mais
constantes e completos nos guias dos usuarios, como, por exemplo, treinamentos online,
comutacdo bibliografica e cursos de pesquisas em base de dados. Esses servigos foram
apresentados com poucos destaques nos guias analisados. Ressalta-se que, nos websites
consultados, havia varias orientacdes e informacdes adicionais que ndo estavam
mencionadas especificamente nos guias analisados e que estavam disponiveis em outras
secdes do website das bibliotecas, indicando ser necessario explorar diferentes areas da
plataforma para obter detalhamentos mais abrangentes, ou seja, esse exercicio torna a

procura por orientagcdes mais morosa e cansativa para o usuario discente.
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5.3 Perspectivas na Gestao do Conhecimento

No contexto de guias de usuarios, a GC, segundo Probst, Raub e Romhardt (2002),
pode estar relacionada a intervencoes integradas que exploram oportunidades para
moldar eficientemente a base de conhecimento dos produtos e servicos das bibliotecas,
otimizando a experiéncia dos usudrios. Assim, os elementos construtivos podem ser
relevantes para auxiliar na organizacdo e na padronizacdo do conhecimento das
informacgdes disponiveis nos guias dos usuarios, proporcionando a entrega de conteidos
mais completos e com informac¢des mais detalhadas e direcionadas aos usuarios de
bibliotecas.

Para Probst, Raub e Romhardt (2002), qualquer empreendimento de GC deve ter
inicio na busca por compreender a cultura de conhecimento da instituicao. No caso deste
estudo, considerou-se como instituicdo as BUs, onde a cultura diz respeito as regras de
comportamento dos individuos sobre os seus servicos e esses individuos sdo os pos-
graduandos.

Assim, com base na relacdo da gestao do conhecimento com os servigos
investigados neste estudo, foi elaborado o Quadro 3, no qual se apresenta a relagdo dos
elementos do modelo construtivo da GC para a otimizacdo das demandas de pds-

graduandos.

Quadro 3 - Relagio dos servigos com os elementos do modelo construtivo

Elemento: Identificacio do conhecimento

No que se refere aos guias de usuario, verificou-se muita diversidade de contetido. Se as “bibliotecas
universitarias” fizessem essa “identificacio do conhecimento” para a elaboracdo dos guias em
colaboracdo, seria possivel que os conhecimentos dos especialistas se somassem. Assim, cada
biblioteca construiria um guia padronizado, com flexibilidade para inclusdo de aspectos especificos de
cada institui¢do. Com isso, o guia de usudrio centralizaria informagdes sobre os recursos internos
(livros, por exemplo) e externos (repositérios digitais, por exemplo). Esse exercicio permitiria e
facilitaria o acesso dos discentes, que independentemente da vinculagcdo, poderiam acessar o guia de
diferentes instituicdes sem precisar construir uma nova curva de aprendizado.

Elemento: Aquisicao do conhecimento

Para o alinhamento dos servigos, as bibliotecas universitarias poderiam realizar, com certa frequéncia,

cursos, semindrios e congressos entre os funcionarios de diferentes bibliotecas. Essa troca de
experiéncia, ou seja, “aquisicdo do conhecimento”, poderia ter como ponto de partida as sugestdes
coletadas via website ou presencialmente dos proprios usudrios. Seria uma forma de estabelecer
aliancas estratégicas, tendo como produto final a oferta de um produto (guia do usudario) mais alinhado
as demandas de um pds-graduando. Essa fase pode fomentar a promogdo da interacdo dos recursos
com os usuarios, fomentando a aquisi¢do de conhecimento diversificado.
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Elemento: Desenvolvimento do conhecimento

A ideia nesta fase é a mesma da fase anterior, e se complementam. O “desenvolver novos
conhecimentos” pode se dar a nivel individual ou coletivo e ser oportunizado pelo incentivo a
participacdo no curso e a proposicdo de ideias e solugdes. Esse desenvolvimento poderia incentivar os
funcionarios para a inovagdo e novas praticas para a padronizacdo de servicos, beneficiando os
usuarios, que sdo os p6s-graduandos.

Elemento: Partilha e distribui¢cao do conhecimento

0 desenvolvimento constituido nas etapas anteriores, seja pelos funcionarios, de forma individual ou
coletiva, ou pela interagio entre as diversas bibliotecas, deve ser “partilhado e distribuido”. Assim, ao
promover uma colaboragdo, por meio da partilha e da distribuicdo do conhecimento entre as
bibliotecas, torna-se indispensavel manter os servigos padronizados, garantindo acesso as informagdes
disponibilizadas aos usuérios.

Elemento: Utilizacdo do conhecimento

No caso deste estudo, a meta é a plena satisfacdo da experiéncia do usuario de pds-graduagcdo com os
servigos oferecidos no guia do usudrio. Assim, um guia padronizado facilita a aplicacdo e a utilizacdo da
pratica do conhecimento adquirido, promovendo melhores pesquisas, estudos e projetos académicos.

Elemento: Retencdo do conhecimento

Por meio de uma boa gestdo, a fase de retencdo do conhecimento promove o acesso as informagdes
historicas, materiais arquivados e fontes relevantes, e esses guias contribuirdo para a preservacdo do
conhecimento acumulado ao longo do tempo na institui¢do. O registro e o detalhamento dos servigos
oferecidos, bem como a disponibiliza¢do dessa informacdo para os pés-graduandos, permitem obter
dados, e habilidades e registrar os locais que podem ser acessados por toda a instituicao futuramente.
Com base nesses dados, poderado ser realizados levantamentos dos servicos mais usados e obsoletos
para serem adicionados ao guia do usuario da biblioteca universitaria.

Elemento: Metas do conhecimento

Ao empregar avaliagdes, como questiondrios, para elaborar indices de mudang¢a de comportamento, as
BUs podem fundamentar suas decisdes e identificar as habilidades a serem aprimoradas. Isso, por sua
vez, resultard na entrega de servigos e guias do usuario mais abrangentes e completos.

Elemento: Avaliacdo de conhecimentos

A BU, ao avaliar o conhecimento com base em cada uma de suas metas, podera mensurar 0s Servicos,
assim como identificar melhorias para os usuarios. Uma avaliacdo continua do modelo de GC, que
considere feedbacks dos usuarios, pode otimizar a eficacia dos servigos e alinhar as necessidades
organizacionais.

Fonte: dados da pesquisa (2023).

Destaca-se que, neste estudo, a existéncia de uma relacao entre a GC e os servicos
oferecidos pelas BUs aos discentes de pos-graduacao foi identificada, o que pode indicar
uma possibilidade de otimizacdo dos servigos para os pds-graduandos. Esta relacdo é

uma variavel a ser considerada pelos gestores na gestao de bibliotecas e unidades de
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informacao, subsidiando novas perspectivas para a satisfacgdo de usuarios pos-

graduandos.
6 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo objetivou identificar elementos da gestdo do conhecimento para
otimizar a satisfacdo dos usuarios pods-graduandos de bibliotecas universitarias de
instituicdes de ensino publicas. Assim, para alcancar esse objetivo, os servigos
direcionados para discentes poés-graduandos foram identificados, mapeados e
relacionados com elementos do modelo construtivo da gestao do conhecimento.

A identificacdo e os mapeamentos dos servicos se basearam exclusivamente nos
guias de usudrios disponibilizados na Internet. Contudo, isso nao quer dizer que as
bibliotecas das universidades analisadas nao possuem algum determinado servigo nao
listado nesta pesquisa, uma vez que essas funcionalidades podem estar descritas em
outras sec¢des dos respectivos websites.

A andlise revelou lacunas nos contetudos avaliados, resultando na busca adicional
de informacgdes pelos usudrios nos sites das bibliotecas, especialmente em relacdo a
servicos de acessibilidade, eventos e exposi¢des, que ndo foram incluidos nos guias
existentes. Contudo, observou-se que, mesmo diante de eventuais restri¢des, o guia
desempenha um papel importante ao facilitar a busca e o entendimento dos recursos
disponiveis, promovendo assim o acesso as informag¢des essenciais para os usuarios. As
bibliotecas das instituigdes de ensino superior pesquisadas tém oferecido este servico,
mesmo em formatos e localizagdes distintas.

Assim, mesmo diante das limita¢cdes do guia do usuario, no contexto da GC, ele é
um instrumento de entrada as bibliotecas. Neste sentido, observou-se que um modelo de
GC pode aprimorar o guia do usuario de uma BU, proporcionando uma estrutura
organizada e otimizada, por meio de uma abordagem sistematica adaptavel as
necessidades dinamicas deste usudrio. Para uma oferta de servigcos de melhor qualidade
e satisfacdo do usuario, as instituicbes devem estar internamente organizadas,
estruturadas e com uma clareza de onde pretendem chegar, incentivando os
colaboradores e, ao mesmo tempo, influenciando na entrega de uma prestacdo de

servicos de melhor qualidade.
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E importante destacar que a amostra de bibliotecas utilizadas neste estudo, bem
como os documentos e servicos analisados, podem ser considerados uma limitacao do
trabalho, que ndo analisou exaustivamente todas as bibliotecas universitarias do pais,
mas atendeu aos objetivos desta pesquisa. Além disso, a pesquisa documental realizada
se baseia em informagdes disponibilizadas publicamente nos sites das bibliotecas, o que
pode nao refletir completamente a realidade ou omitir praticas internas que ndo sao
divulgadas online. Por fim, em qualquer estudo qualitativo ainda ha um risco de viés dos
autores na interpretagdo dos dados e na selecao dos documentos analisados.

Para trabalhos futuros, sugere-se a aplicacao de praticas e modelos de GC para a
padronizac¢do dos conteidos dos guias do usuario em IES publicas, com a adicao de itens
relevantes de aspectos que ndo foram observados nos documentos analisados, tais
como: acessibilidade as pessoas com deficiéncia (PcD) e a elaboracao de guias de
usudarios pelas universidades que nao possuem esse recurso. A partir da ado¢do dessas
praticas de gestao do conhecimento nas bibliotecas universitarias, também deve-se
pensar em mensurar os desafios e as barreiras que podem ser encontrados, como

questdes orcamentarias, resisténcia a mudancas ou limitacdes de infraestrutura.
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