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A proposta de utilizar os Sistemas Adaptativos Complexos como uma
forma de olhar a Biblioteca Universitaria significa que acreditamos em
uma forma de gestdo centrada nas pessoas, o que corrobora com os
principios da Gestdao do Conhecimento, e que na visao da Complexidade
sao os chamados agentes. Significa que é necessario conhecer os
relacionamentos desses agentes (interacdo) suas estratégias e
ferramentas (artefatos) utilizadas para desenvolver seus trabalhos
ocasionando modificacdes (variacao) que levam a melhoria e adaptacao
(selecdo). Representa ainda que, por considerarmos as Bibliotecas
Universitarias instituicdo complexas, em virtude da natureza de seu
trabalho e das mudancas que estdo sujeitas, aceitar a existéncia da
Complexidade nos torna mais conscientes para atuar nos diferentes
espacos em que as Bibliotecas Universitarias se fazem presentes
(conceitual, fisico e digital).



Legenda

Nivel: Prazo:
1: Bom 1: Curto
2: Regular 2: Médio
RECONHEC MENTO DA 3: Ruim 3: Longo
BIBLIOTECA UNIVERSITARIA
CRITERIOS DE VERIFICACAO Relagao i
. . . Nivel | Prazo Resp.
(A Biblioteca Universitaria...) com...

1. Ildentifica e categoriza seus agentes em

tipologias, populacdes. As categorias
agrupam os agentes por similaridade.
Pessoas,

Exemplos:

o ~_ |culturae
ﬂ Agente usuario Agente funcionario estrutu-

Agente fornecedor ;. Agente Parceiro ra

ﬁ Agente...
2. Conhece 0s principais agentes a serem
focados na BU. E preciso identificar os
agentes mais importantes, com maior
impacto sobre as atividades-fim da BU e
mais necessarios para compreender a
complexidade do sistema, em seguida criar
categorias para esses agentes, para _
fut ‘ tend | Conheci-
uturamente entender como eles geram | .
variedade no seu comportamento, como | interno

eles interagem uns com os outros, e como
0os agentes e estratégias sdo
selecionados para conservagao, expansao,

suas

ou extingdo. Exemplos:

‘i‘ Agente usuario Agente funciondrio




CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Resp.

3. ldentifica as principais estratégias, além de

ideias, regras, rotinas e normas utilizadas

pelos agentes ao agirem. Lembrando que

todos estes aspectos devem ser levantados
juntamente com a equipe, ou seja, 0s proprios
agentes. Exemplos:
*"% noPolitica de desenvolvimento de
colecOes
*" 2, Estratégia de atendimento
Estratégia de passar conhecimento

4. Possui seus processos mapeados. Caso a BU

ainda nao tenha o mapeamento de processos
(conjunto de atividades realizadas para atingir
um servico) estabelecido de modo formal, serd
necessario desenvolvé-lo. A partir do
mapeamento dos processos-chave da BU é
possivel identificar, entre outros elementos, os
pontos fortes e fracos, os conhecimentos e
agentes envolvidos, o nivel de complexidade
da operacdao. Exemplos de processos
organizacionais chave:

v'  Desenvolver/atualizar a politica de
Desenvolvimento de Colegdes;
Administrar Portal de Periédicos;

Realizar atendimento de Referéncia;

Fazer estudo de usuarios;

Gerar relatdrios estatisticos;

AN N NN

Promover aquisicdo (compra, permuta e
doacao);

<

Realizar descarte e remanejamento;

(\

Efetuar empréstimos.




CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Resp.

5. Conhece as classificacbes que os proprios

agentes fazem para outros agentes em

populacdes e tipos. Algumas classificacdes sao

necessarias para compreendermos que ha

necessidades diferentes entre os agentes, no

caso das BU os wusuarios sao uma boa
aplicagao. Exemplos:

v/ usudrio inconveniente (aquele que exige
insistentemente da biblioteca uma
demanda que ela n3ao oferece, como
estender hordrio de abertura para
finalidades especificas ou normalizar
trabalhos académicos, por exemplo);

v" usudrio calouro (demandas bdsicas como
informacdes de empréstimo, cadastro);

v usudrio de infraestrutura (utiliza a
biblioteca exclusivamente como espaco
fisico);

v' usudrio de elite (duvidas pontuais e
dificeis de serem respondidas, exigindo
um profissional extremamente
qualificado e dispendendo bastante
tempo deste).




CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Resp.

6. Tem consciéncia dos artefatos, recursos e

ferramentas utilizados pelos agentes na

execucao de suas estratégias. Exemplos:

Mobilidrio (mesa, cadeira, estantes,
arquivos,

pastas, projetor etc.);

Artefatos de informacao (livros, periddicos,
artigos, trabalhos académicos etc.);
Ferramentas da internet e computacionais
(catdlogos, bases de dados, gerenciadores
bibliograficos, metabuscadores,
ferramentas de descobrimento, softwares
variados);

Computadores e similares.

Recursos de compartilhamento de
conhecimento (catalogacao, acervo etc.).

7. Define os espacos fisico, conceitual e digital

em

que os agentes atuam. Exemplos:

v

v

Espaco fisico: inserir informag¢Ges como
metragem, plantas, localizacao, fotos etc.;
Espaco conceitual: inserir organograma,
comunidades de pratica, grupos de
trabalho etc.;

Espaco  virtual/digital:  paginas na
internet, portais, e-mail, chat, redes
sociais etc.

Fonte: Bem (2015, p. 209-211).




VARIACAO

CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Resp.

1. Tem consciéncia das modificacbes gque
acontecerem nos ultimos tempos.
Especialmente com relacdo a: equipe; usudrio
(perfil, quantidade); espaco fisico; tecnologias.

2. Sabe em gue basearam-se as modificacdes
identificadas. Exemplos:

v' Outras instituicdes;

v" Normas/legislacdo;

v" Usudrios;

v" Fornecedores;

v" Demandas internas.

3. Tem consciéncia de novas tecnologias que
oferecam novas possibilidades na geracdo de
variedade. Exemplo: criacdo de novos servigos
utilizando QR Code.

4. Identifica como erros ocorrem em processos
correntes.

5. Consegue perceber se as modificacoes
ocorridas estdo gerando beneficios ou nao.

6. Tem consciéncia de qual é o equilibrio
correto _entre variedade e uniformidade
(servicos padrao x servicos inovadores) dentro
do sistema. Exemplo: empréstimos de fisicos x
downloads de e-books.

7. Sabe se a exploracdo é especialmente
valiosa porque melhorias podem ser
amplamente aplicadas e/ou utilizadas por um
longo periodo. Inversamente sabe se ha um
risco de desastre por tentar uma estratégia

ruim. Ex.: abrir a BU 24 horas por dia.

Fonte: Bem (2015, p. 213-213).




CRITERIOS DE VERIFICACAO Relagao 3
o . . Nivel | Prazo | Resp.
(A Biblioteca Universitaria...) com...

1. Tem mapeadas as principais formas de | Pessoas,

interacdes entre os agentes (Como? Onde? Com | cultura

quem?). e estru-
tura

2. Sabe o que influencia tais interacdes.

Exemplos: relagdes hierarquicas, vinculos de

amizade, proximidade fisica.

3. Identifica que intervencdes poderiam mudar

os padrdes de interacao (de forma que

pudessem ser proveitosas para o sistema como

um todo). Conhecer possiveis vizinhancas fisicas

ou conceituais de interagdo que necessitam

auxilio para se formar, ou que merecam ser

interrompidas. Exemplos:

v'  Estabelecimento de barreiras fisicas
'(blomb?s) para quebrar o fluxo de Conheci
interagdes;

v" Criacdo de comunidades de pratica (espaco -mento

Interno

conceitual) para proporcionar a interacao
entre determinados agentes;

v' Sistemas de rodizio de funcdo e estacdo de
trabalho em determinado dia da semana
ou més, para que o0s colegas possam
perceber de que forma suas atividades
impactam no trabalho dos demais.

LN

Fonte: Bem (2015, p. 214-215).

N

INTERAGCAO




CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Resp.

1.Define os critérios de sucesso usados para
selecionar_as iniciativas que se tornam mais
(ou menos) comuns ao longo do tempo.
Identificando mudancas que levam a
adaptacdo ou nao.

2. Reconhece as boas praticas que podem ser
elencadas e acoes que podem ser levadas
como aprendizado para o futuro (licoes

aprendidas).

3. Conhece as ferramentas que podem
representar medidas de sucesso. Exemplos:
rankings universitarios, resultados de estudos
de usuarios, numeros de  empréstimos/
acessos/visitas etc.

Fonte: Bem (2015, p 216).

SELECAO
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Normas da Association of College and Research
Libraries (ACRL): Standards for Libraries in Higher
Education (SLHE)

O intuito do framework € oportunizar que as Bibliotecas Universitarias
atinjam a Gestao do Conhecimento sem esquecer a importancia da
exceléncia de seus servigcos visando sempre a satisfacao do usuario. Para
tanto, nosso intuito € abranger, além da Gestao do Conhecimento nas
Bibliotecas Universitarias, padrdes e normas de qualidade em servicos
para Bibliotecas Universitarias, como ha auséncia de tais especificacdes

no Brasil utilizamos os principios da ACRL.
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As normas SLHE (ACRL, 2011) se aplicam a todos os tipos de
Bibliotecas Universitarias. S3o nove principios regidos por seus
respectivos indicadores de desempenho. Estdao distribuidos
entre os mddulos do framework GC@BU da seguinte forma:

1.Eficacia Institucional
2. Valores Profissionais
3. Papel educativo .
4, Descoberta |
5. Colegées‘:‘:___
: : 6. Espaco

7.Gestdo / Administracso

8. Pessoal
9. Relagdes externas
Coordenagao de
Lo Gestdo do
Conhecimento
v v
LV
Recursos de Espacos de
_Conhecimento Conhecimento /

Aprendizagem



13

Modulo Coordenacao de Gestao do

Conhecimento
++"ACRL (2011b), "

ACRL Castro (2005),
(2011b), = ., Shuhuaietal. .
Castro ' (2009)__..‘”‘"

.
Yay

", (2005)

.
‘s

Estratégia de Gestao Pessoas, cultura e
do Conhecimento estrutura
da organizagao organizacional
Planejamento,
Desenvolvimento, Treinamento e
Checagem e Agao capacitagao
(PDCA)
LA o anpn ¢:’:
""ACRL (2011), Axelrod s, ;* Porumbeanu
e Cohen (1999), M (2009)
Pacheco et al. (2009),
....... Porumbeanu (2009) ..+

.....
-----------------

Assim como Porumbeanu (2009, p. 104) acreditamos que [...] a
criacao de um cargo de gerente de conhecimento do tipo ‘Chief
Knowledge Officer aumenta consideravelmente as chances de
sucesso da implementacao deste novo recurso em bibliotecas e
servicos de informacao.
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Estratégia de Gestao do
Conhecimento
da organizacao

.

CRITERIOS DE VERIFICACAO Relagao Nivel | Prazo Res
(A Biblioteca Universitaria...) com... P-
1. Tem missao, visao, valores, estratégia
organizacional e planejamento, de forma | Treinamen-
bem definida e visivel, compartilhando com toe

todos e destacando seu valor para a
efetividade institucional.

capacitacao

2. Possui seus objetivos e missao alinhados
com os objetivos da universidade e
contribui para o seu desenvolvimento.

3. Aloca seus recursos (humanos e
financeiros) de forma eficaz para o alcance
de seus objetivos e missao.

PDCA

4. Inclui a GC como um dos aspectos
centrais de sua estratégia.

5. Formula politicas, normas e instrugdes
com base nos aspectos da GC.

6. Preocupa-se com os aspectos relativos a
divulgacdo das estratégias/acdoes da BU,
favorecendo a GC. Assessor de imprensa
e/ou marketing.

Fonte: Bem (2015, p. 221).
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Pessoas, cultura e
trutura organizacional

CRITERIOS DE VERIFICACAO Relagao Nivel | Prazo | Resp
(A Biblioteca Universitaria...) com... )

1. Possui e favorece uma cultura voltada ao

aprendizado, ao compartilhamento de

conhecimento e a inovacao.

2. Tem uma equipe que tem por habito

compartilhar melhores praticas entre si e com os

usuarios.

3. Apresenta o espirito de equipe bem | Conheci-

desenvolvido e medidas de avaliacdo e mento

premiacdo para os colaboradores mais| interno

envolvidos com a Gestao do Conhecimento. (comp.)

4. Tem uma equipe que contribua para a base de
conhecimentos da profissao.

5. Administra sua cultura atual. Obs.: administrar
a cultura significa conhecé-la, identificar
preceitos e valores, propor novas diretrizes,
identificar discrepancias, saber agir de acordo
com as mudangas etc.

6. Compatibiliza seus valores com a cultura do
conhecimento, ou seja, proporciona que O0s
valores da sua instituicao corroborem para tal.

7. Estabelece praticas de manutencgao e reforgo
da cultura organizacional voltada para o
conhecimento (aspectos relativos a selecdo de
pessoal, papel de dirigentes, atividades de
socializacdo etc.).

8. Analisa (discute) sua estrutura e os processos
essenciais para que sejam adaptados e
melhorados de modo a facilitar a GC
organizacional.
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CRITERIOS DE VERIFICACAO Relagdo Nivel | Prazo | Resp
(A Biblioteca Universitaria...) com... )
9. Compatibiliza sua estrutura e o0s seus
processos com o modelo de GC, otimizando os
fluxos de conhecimento dos processos
importantes. Espacos e
10. Remodela a sua estrutura, facilitando a| Interacao
interacao, a comunicacdao e as demandas do
Modulo Espaco de Conhecimento/
Aprendizagem.
11. Possui, de forma bem definida, suas core .
. s A Conheci-
competencies (habilidades e competéncias
especiais da BU que fazem com que a mesma .mento
desenvolva servicos diferenciados, ou seja, o que |n’Ferr~10
(criacao)
ela faz de melhor).
12. Trabalha (define) uma politica
(recrutamento, selecdo etc.) formal de gestdo de
pessoas de acordo com o modelo de GC.
13. Possui formalizada a descricao de cargos com .
- A Reconheci
suas habilidades e competéncias (de modo a
- s - -mento da
explicitar as habilidades necessarias a cada BU
cargo, facilitando a implantacao da GC).
14. Desenvolve formas de motivacdo e
reconhecimento que incentivem os processos de
GC (incentivos financeiros, privilégios,
promogdes, oportunidades de crescimento,
estabilidade, qualidade de vida no trabalho etc.).
15. Estabelece métodos que minimizem a perda | Conheci-
de conhecimento devido a saida de pessoas da mento
organizacao (mentoring, storytelling, programas | interno
de repasse de conhecimento etc.). (comp.)

Fonte: Bem (2015, p. 223-224).
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CRITERIOS DE VERIFICAGAO Relagdo Nivel | Prazo | Resp
(A Biblioteca Universitaria...) com... )
1. Dispde de métodos adequados para a
introdu¢gdao da GC de forma equilibrada
(palestras, workshops, exposicoes etc.).
2. Faz  comunica¢bes  regulares  para
demonstracdao do andamento dos projetos de | Estraté-
GC, resultados etc., inclusive para a| giade
disseminacao dos aspectos relativos a estratégia GC
de GC da organizacdo e assuntos correlatos.
3. Traz colaboradores internos e externos para
corroborar com a explanacao a respeito dos| PDCA
beneficios e funcionalidades da GC.
4. Capacita regularmente seus colaboradores em | Conheci-
varios aspectos. mento
interno

5. Apresenta regularmente as melhores praticas
de GC da instituicao, a fim de motivar e valorizar
as pessoas e seus trabalhos.

Fonte: Bem (2015, p. 226-227).

o

Treinamento
e capacitagao
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CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Resp.

Na fase do Planejamento (Plan)

1. Define o que quer com a finalidade de planejar
o que sera feito. Envolvendo a definicdo de
objetivos, estratégias e a¢des, os quais devem ser
claramente quantificdveis (metas) e quais
métodos serdo utilizados para se atingir os
objetivos tracados.

2. Possui orcamento suficiente para atender as
expectativas dos usuarios quando equilibrado com
outras necessidades institucionais, sempre
resistindo aos esforcos e pressdes para restringir
os recursos da biblioteca.

Estraté-
gia de GC

3. Planeja com base em dados e avaliagao de
resultados, usando uma variedade de métodos
formais e informais.

4. Possui infraestrutura e/ou instrumentos de TIC
necessarios a coleta, andlise e uso dos dados no
ciclo PDCA.

5. Registra o conhecimento, levantado na fase de
planejamento, por meio do entendimento dos
processos e possibilita a transformacdao do
conhecimento tacito em explicito, gerando
debates e troca de ideias que proporcionarao
troca de conhecimentos, resultando em
conhecimentos novos (favorecendo a espiral do
conhecimento).

Conheci-
mento
interno

(criacao)

¥ v

Planejamento,
Desenvolvimento,
Checagem, e Agao

(PDCA)
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CRITERIOS DE VERIFICACAO Relagdo Nivel | Prazo | Res
(A Biblioteca Universitaria...) com... P-
Na fase da Execugao (Do)
6. Desenvolve o que foi planejado, capacitando a
organizacao para que a implementacao do que foi
planejado possa ocorrer, envolvendo, portanto, Treina-
aprendizagem individual e organizacional.
—= —— —— mento e
7. Possibilita a socializacdo e a combinacao do .
i ) N capacita-
conhecimento por meio da educacdo e cdio

capacitag¢ao, a interiorizagdao dos conhecimentos
na execucao das tarefas, e o compartilhamento de
conhecimento a respeito do que foi realizado.

Na fase de Checagem (estudo) (Check)

8. Faz a comparagdao dos dados obtidos na
execucao com o que foi estabelecido no plano,
com a finalidade de verificar se os resultados
estdo sendo atingidos conforme o que foi
planejado. Obs.: a diferenga entre o desejavel
(planejado) e o resultado real alcancado constitui
um problema a ser resolvido. Dessa forma, esta
etapa envolve a coleta de dados do processo e a
comparacado destes com os do padrao e a analise
dos dados do processo fornece subsidios
relevantes a préoxima etapa (acao).

9. Possibilita a transformacao do conhecimento
tacito — experiéncias da implementacdo (erros e
acertos), resultado da etapa anterior — em
explicito gerando novos conhecimentos, devido a
busca pela resolucao dos problemas encontrados.

10. Comunica o resultado das avaliagdes
(checagem) as partes interessadas.

11. Apresenta resultados que estejam alinhados
com os assuntos institucionais, departamentais e
estudantis e com as diretrizes de credenciamento
da instituicao e seus cursos.
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CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Resp.

12. Desenvolve e mantém um conjunto de
evidéncias (provas, cases de sucesso etc.) que
demonstram o seu impacto (para a aprendizagem
do aluno, por exemplo) de forma positiva e
convincente, compartilhando resultados e
fazendo melhorias.

Na fase da Agao (Act)

13. Age fazendo as corre¢des necessarias com o
intuito de evitar que a repeticao do problema
venha a ocorrer. Obs.: essas acdoes podem ser
corretivas ou de progressos constatadas como
necessarias na fase anterior, buscando sempre a
melhoria continua.

Fonte: Bem (2015, p. 229-231).
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Modulo Recursos de Conhecimento
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Trabalha o objetivo primordial da Biblioteca Universitaria, que é
o de prover informacdes e conhecimentos aos seus usuarios por
meio dos mais diversos servicos e em diferentes formatos.



tradicional
(acervo)

A

CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Resp.

Captura e/ou cria¢do de conhecimento

1. Possui todos os seus recursos, acervo (fisicos ou
digitais), mapeados e acessiveis por meio de
ferramentas, possibilitando descoberta eficaz e
acesso.

2. Dispde de um acervo que integre as bibliotecas
de recursos de acesso web da universidade a outros
portais de informacao.

3. Estd com acervo adequado ao Instrumento de
Avaliacdo de Cursos de Graduagao do MEC
(dimensao 3, bibliografica basica, bibliografia
complementar e periddicos especializados). Obs.:
verifique a ultima atualizagcdo do instrumento.

Critério
12

4. Esta com seus recursos eletronicos (bases de
dados, bibliotecas virtuais, periddicos eletronicos
etc.) amplamente divulgados para a comunidade
universitaria.

5. Tem um programa de capacitacdao e treinamento
para apoiar os usudrios em suas buscas, utilizando
variedades de plataformas pedagodgicas e de
aprendizagem.

6. Cria e mantem interfaces e arquiteturas de
sistemas que incluem todos os recursos e facilitem
o acesso de acordo com a preferéncia do usuario.

7. Desenvolve material didatico para fornecer
orientacdo a multiplos pontos de acesso de
informagdes ao usuario.

8. Oferece assisténcia um a um por meio de
variadas plataformas para ajudar os usudrios a
encontrarem suas informagles (servico de
referencia virtual, presencial etc.).
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CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Resp.

9. Colabora com os professores no intuito de
incorporar colegcdes e servicos da biblioteca em
experiéncias educacionais. Além de proporcionar o
desenvolvimento profissional docente.

10. Incorpora Competéncia em Informacao (Colnf),
em parceria com os professores, como resultado de
aprendizagem nos curriculos, cursos e atividades
praticas.

11. Aplica modelos de melhores praticas
pedagodgicas para o ensino em sala de aula, design
de tutoriais on-line e outras praticas educacionais.
Ex.. Uso de plataformas Ead utilizadas pela
universidade (Moodle) formatos de disciplinas para,
em parceria, desenvolver Competéncia em
Informacao etc.

12. Faz avaliacdo constante do acervo (organizado,
atualizado, disponivel, em tamanho e qualidade
satisfatéria ao usuario). DispGe de ferramental para
esse processo. Obs.: neste tépico é importante
abordar a politica de desenvolvimento de cole¢des
da BU.

Critério 3

13. Reconhece a importancia de desenvolver o
acervo em parceria (professor, aluno, bibliotecario,
usuario).

14. Preocupa-se em armazenar informacdes
referentes a histdria da instituicao e pessoas que a
compdem, além da jurisdicdo a qual pertence,
contextualizando o meio no qual esta inserida
(repositdrios institucionais, ferramentas para
memoria organizacional etc.).

15. Oferece acesso as colecdes (em variedade de
formatos e formas de acesso, incluindo os recursos
de acessibilidade para pessoas com deficiéncia)
alinhadas com as areas de pesquisa, focos
curriculares e interesses institucionais.
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CRITERIOS DE VERIFICACAO Relagdo Nivel | Prazo | Resp
(A Biblioteca Universitaria...) com... )
16. Estabelece parcerias com outras instituicdes no | Conheci-
intuito de obter maior rentabilidade e expansdo das| mento
colecdes. externo
17. Desenvolve e garante acesso a colegOes
exclusivas da BU, inclusive digitais.
Compartilhamento/Disseminagao
18. Reconhece e explora tendéncias e tecnologias
atuais de valorizacao, visibilidade e
compartilhamento do acervo. Ex.: linked data e
research data.
19. Apresenta uma equipe que sabe como ter
acesso e disponibilizar conteudos digitais aos| Servicos
usuarios.
20. Possui infraestrutura tecnoldgica adequada| Infraes-
para que oS usuarios possam acessar conteudos | trutura
eletronicos restritos a qualquer tempo (VPN, | deredes
equipamentos, rede etc.). eTIC

21. Proporciona aos usudrios as competéncias
necessarias para lidar com esses recursos. A equipe
deve estar a disposicao para tal finalidade.

22. Realiza trabalhos de marketing e/ou
disseminacdao seletiva da informacdao a fim de
partilhar e divulgar conhecimentos de acordo com a
area de interesse dos usuarios.

Aquisi¢cdo/Aplicagdo de Conhecimento

23. Faz analise constante do acervo, validando-o e
atualizando-o devidamente.

24. Percebe se a utilizacdo do acervo é satisfatoria
por parte do usuario a fim de contribuir com suas
pesquisas e gerar novos conhecimentos.

25. Possui a infraestrutura necessdria para coletar,
organizar, compartilhar, divulgar e preservar suas
cole¢des aos usuarios.

Fonte: Bem (2015, p. 235-238).




A

Conhecimento interno
(colaboradores)

CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Captura e/ou Criagdao de Conhecimento

1. Identifica quais s3ao o0s conhecimentos e
habilidades que suportam as core competencies
escolhidas, de modo a dar um melhor
direcionamento estratégico das atividades da
organizacao e dos processos de GC.

2. Possui um mapeamento de conhecimentos e
competéncias, facilitando a localizacao de pessoas
e fontes de conhecimentos.

Pessoal,
cultura e
estrutura
Reconhe-
cimento

3. Identifica as fontes internas de conhecimento
(especialistas, bancos de dados, documentacao,
treinamentos internos etc.).

4. Promove internamente a transparéncia do
conhecimento existente na organizacao, reforcando
uma cultura organizacional favoravel a GC.

5. Identifica suas lacunas de conhecimento,
possibilitando o planejamento para aquisicao dos
conhecimentos necessarios.

6. Desenvolve o conhecimento da equipe (cursos,
eventos, workshops, pos-graduacao etc.).

Treina-
mento e
capacita-

¢ao

7. Define e seleciona suas estratégias de aquisicao
de conhecimento.

8. Estabelece formas de adquirir conhecimento de
fontes internas.

9. Registra os conhecimentos adquiridos (na forma
de registro de melhores praticas, tutoriais, manuais
de procedimentos, FAQ etc.).

10. Identifica os principais “locais” de
desenvolvimento do conhecimento interno (setor,
espaco fisico/digital, individuos etc.).

Espacos
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CRITERIOS DE VERIFICAGCAO

Relagao

- . et s Nivel | Prazo | Resp.
(A Biblioteca Universitaria...) com... P
11. Estabelece politicas de desenvolvimento de
conhecimento ligadas aos objetivos da organizacgao. PDCA
12. Cria condi¢des de interagao e comunicagao entre
0s articipantes da  organizagao situagdes ~
P P g ¢ ( ¢ Interagao

construidas para essa finalidade — eventos de troca
de experiéncias, encontros de integracao etc.).

Compartilhamento/Disseminag¢do de conhecimento

13. Define métodos formais de compartilhar o
conhecimento de seus integrantes (encontros para
troca de experiéncias de forma periddica, reunides
balizadoras etc.).

14. Cria e incentiva uma cultura formal de
compartilhamento de conhecimento entre os
colaboradores.

15. Determina formas de motivacdo e
encorajamento para o compartilhamento de
conhecimento (recompensas e outras formas de
reconhecimento).

Pessoal,
culturae
estrutura

16. Constréi e mantém por meio de TIC, sistemas
que suportem o compartilhamento de conhecimento
(bases de dados, bancos de melhores praticas,
ferramentas de groupware etc.).

Aquisi¢cdo/Aplicagdo de conhecimento

17. Estabelece politicas e incentivos para o uso do
conhecimento organizacional armazenado.

18. Disponibiliza infraestrutura tecnoldgica que
facilite e auxilie o uso do conhecimento.

19. Estabelece centros de conhecimento e
informacao organizacional (setores, unidades ou
pessoas destinados a tarefa de gerenciar o
conhecimento organizacional, como propde o
MCGC).

20. Amplia o uso do conhecimento por meio de
novos servigos e produtos de informacao.

21. Desenvolve o ambiente de trabalho para
propiciar o aumento do uso do conhecimento.

Fonte: Bem (2015, p. 240-242).
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CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Resp.

Captura e/ou Criacdo de Conhecimento

1. Conhece a percepcao dos clientes -
entendimento, reag¢des, conhecimento sobre
outros  produtos, fornecedores, mercados,
sugestdes e conhecimento global do ambiente
competitivo.

Conheci-
mento
externo

2. Armazena informacgdes factuais sobre os seus
usuarios (sexo, escolaridade, idade etc.).

3. Armazena os interesses e necessidades de
informacgao dos usuarios.

4. Possui estratégia(s) para capturar essas
informacdes (itens 1 e 2) — a partir de contatos
face a face, mineracao de dados, métodos de
descoberta de conhecimento etc.

5. Utiliza taxonomia(s) para organizar melhor esses
conhecimentos de usudrios (ha softwares com
essas finalidades, por exemplo,
https://www.leximancer.com/).

6. Armazena os histdricos dos atendimentos de
Referéncia (virtual e presencial).

7. Desenvolve programa(s) ativo(s) e recorrente(s)
de estudo de usudrios.

8. Conhece a expectativa do cliente com relacao
aos servicos da BU. Obs.: para desenvolvimento
destes conhecimentos a BU pode verificar a
possibilidade de se associar ao programa Libqual,
que oportuniza a avaliagdo do usuario pela
internet, além de outros beneficios.

Servigos

Conhecimento do cliente
(usuarios)
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CRITERIOS DE VERIFICAGCAO

Relagao

- . es s Nivel | Prazo | Resp.
(A Biblioteca Universitaria...) com... P

Compartilhamento/Disseminagao

9. Compartilha o conhecimento entre

bibliotecarios, a fim de ser contextualizado e

usado para melhorar os servicos existentes e

desenvolver novos.

10 Proporciona que o0s usuarios troquem | Espacos

conhecimento entre si e entre os colaboradores

Aquisi¢cao/Aplicagdao de Conhecimento

11. Desenvolve novos servicos e produtos a partir
da assimilagao do conhecimento do cliente pela
equipe de bibliotecdrios (gerando novos
conhecimentos e ideias).

12. Submete o resultado de estudos de usuarios a
apreciacao do cliente.

13. Utiliza o feedback do usuario para atualizar e
desenvolver conhecimentos, gerando novos
produtos e servigos.

Fonte: Bem (2015, p. 244-245).
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CRITERIOS DE VERIFICACAO Relagdo | ...
. . ez Nivel | Prazo | Resp.
(A Biblioteca Universitaria...) com...
Captura e/ou Criacdo de Conhecimento
1. Identifica as fontes externas de conhecimento
(especialistas externos, consultores, parceiros etc.).
2. Estabelece formas de adquirir conhecimento de
fontes externas (ferramentas de benchmarking, Conheci
relacbes de parceria com outras bibliotecas e
organizagdes, inscreve colaboradores em listservs -m;:nto
ou comunidades de pratica, programas de i ©
treinamento, estudo de wusuario, pesquisa de cliente
opinido etc.).
3. Verifica, antes de desenvolver um novo projeto,
se pode adquirir o conhecimento externamente
(bibliotecas que ja desenvolveram trabalhos
semelhantes, especialistas externos, cursos etc.).
4. Estabelece parcerias com diferentes profissionais | Conheci
e organizagdes para gerar novos conhecimentos, | -mento
inclusive para o compartilhamento de acervo (EEB). | tradicio-
nal

5. Conhece as bibliotecas com atividades similares
em relacdo a servicos prestados e publico atendido
(de modo a utilizar o conhecimento de forma
produtiva; gerar novos conhecimentos; desenvolver
ferramentas avangadas de comunicagao e-Learning;
desenvolver melhores praticas de cooperagao).

6. Envolve-se em comissdes, sindicatos, associacoes,
instituicdes de ensino e similares, de BU.

7. Possui uma gestdao que se relaciona bem com as
outras instituicdes, inclusive em iniciativas politicas
de sua cidade e estado. 4

Conhecimento externo
(parcerias) '
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CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Resp.

Compartilhamento/Disseminagao

8. Possui suporte(s) (como uma base de dados, por
exemplo) para armazenar e compartilhar as
melhores praticas com todas as instituicoes
cooperantes.

9. Contribui para as relacdes externas por meio de
comunicacdes, publicacdes, eventos e cultivo de
parceiros em geral (doadores, incentivadores etc.).

10. Transmite uma mensagem consistente sobre o
papel da biblioteca a fim de expandir a
conscientizacdo do usudrio (externo e interno)
com relacdao a disponibilizacdo de recursos,
servicos e conhecimentos.

Aquisi¢ao/Aplicacdo de Conhecimento

11. Aplica o conhecimento adquirido por meio de
parcerias, verificando a validade da iniciativa.

Fonte: Bem (2015, p. 246-248)
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Modulo Espacos de Aprendizagem /
Conhecimento

ACRL (2011),
Shuhuai et
al. (2009) Servicos

ACRL (2011),

ACRL (2011), Shuhuai et al.
Castro (2005), (2009)
Shuhuai et al.

(2009)

Infraestrutura de

) Espacos
redes e tecnologia i

As Bibliotecas Universitarias enquanto articuladoras da
construcao do saber vao muito além de espacos fisicos; elas
precisam integrar uma série de elementos (aspectos fisicos e
virtuais associados a infraestrutura de redes e tecnologia,
além de recursos humanos qualificados) que possam dar o
apoio necessario a construcao do conhecimento.
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Servicos

!

CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Resp.

1. Tem equipe com conhecimento de web 2.0
(profissionais que conhecem e fazem uso de blogs,
redes sociais, bookmarking, wikis, groupware etc.).
E tem uma politica para estas finalidades.

2. Possui colaboradores com facilidade de
comunicacao, presteza e receptividade.

3. Dispde de funciondrios com formacdao e
experiéncia para os diversos cargos e funcdes da
biblioteca e em quantidade suficiente de acordo
com cada demanda (ensino diversificado e
necessidades de pesquisa de professores e
alunos).

Pessoal,
cultura e
estrutura

4. Protege e instrui seus usudrios com relagdao ao
direito a privacidade e a confidencialidade.

5. Respeita os direitos de propriedade intelectual e
defende o equilibrio entre os interesses dos
usuarios e detentores de direitos, por meio de
politicas e programas educacionais, contribuindo
para a nao ocorréncia de plagios.

6. Compromete-se com uma abordagem centrada
no usudrio e demonstra essa centralidade em
todos os aspectos do seu design de servigcos e
atendimento em ambientes fisicos e virtuais.

Espacos

7. Demonstra compromisso com o]
desenvolvimento  profissional, mantendo e
melhorando o conhecimento e as habilidades de
seus profissionais.
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CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Resp.

8. Possui um grupo integrado e consciente das
demandas referentes aos recursos disponiveis na
web, de modo a proporcionar Colnf ao usuario
(grupos que conhecem a fundo os recursos web e
se disponibilizam a estuda-los).

9. DispOe de bibliotecarios com conhecimentos
especializados e habilidades inovadoras, além dos
conhecimentos e competéncias tradicionais de
bibliotecas. Obs.: precisam especialmente saber a
diferenca entre informacao e conhecimento e
estarem dispostos a se tornarem parceiros dos
usudrios para apoio ao desenvolvimento de
conhecimentos que geram a inovagado, apoiando,
além do ensino, a pesquisa.

10. Preocupa-se em ter o feedback do usuario
com relacdo aos servicos prestados (sistemas de
avaliacao, estudos de usudrios etc.).

Conheci-
mento

do
cliente

11. Disponibiliza aos usuarios servicos de help
desk para acesso das colecdes e informacdes e
conhecimentos digitais, além de suporte a e-mail,
aplicativos, plataformas, publicacdo da web, uso
da internet, acesso remoto etc.

Infraes-

trutura

de redes
e tec.

12. Proporciona aos alunos servigos de
aprendizagem, cursos e palestras sobre
concentracao, leitura critica, apoio a escrita, aulas
de reforgo, grupos de estudo etc.

13. Analisa e desenvolve constantemente sua
equipe e servicos para adequar-se as exigéncias
do mercado

Fonte: Bem (2015, p. 252-254).
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CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel | Prazo

Resp.

1. Possui espaco reservado para estudos e
reflexdes individuais. Exemplo: sala de estudos
individuais; cabines, assentos confortaveis para
reflexdes individuais (pufes), espreguicadeiras etc.

2. Tem espacos para uso coletivo favorecendo o
contato cara a cara com conforto e siléncio.
Exemplo: mesa para estudos de 2, 4, 6 pessoas;
revestimento acustico do ambiente para absorver
ruidos etc.

3. Dispde de salas de seminarios para reunides
com video, laboratédrios, salas para café, banheiros
proximos.

4. Disponibiliza mobiliario ergonémico.

5. Projeta espacos fisicos e virtuais de forma
pedagdgica favoraveis a colaboracdo e a
aprendizagem bem como a criagdo de novos
conhecimentos.

Servigos

6. Oferece espaco limpo, convidativo, seguro e
propicio ao estudo, a pesquisa e ao lazer, com as
condicdes ambientais adequadas de modo que
favorecam a interacdo e o bom desenvolvimento
dos trabalhos, além de hordrios convenientes para
seus servigcos, pessoal, recursos e colegdes.
Favorecendo os principios da ambiéncia de um
modo geral.

7. Utiliza os espacos fisico e virtual de forma
adequada (palestras, conferéncias, exposicoes) de
modo a proporcionar o “intelectual commons”.

Espacos




35

CRITERIOS DE VERIFICAGCAO

Relagao

(A Biblioteca Universitaria...) com... Nivel | Prazo | Resp.
8. Proporciona uma navegacao intuitiva que
suporte o uso autdbnomo de seus espagos
fisico e virtual.
9. Explora e informa aos usuarios as| Conheci-
possibilidades de cooperagdao a partir das| mento do
midias sociais e da internet para a construcao cliente
de conhecimento. Exemplos: facebook; grupos (comp.)
virtuais de pesquisa; cursos on-line, etc. Infraestru-
tura de
redes e TIC
10. Analisa constantemente sua estrutura, Pessoal
considerando o0s aspectos de interacao cuItura(’e
necessarios ao “learning commons”.
estrutura
11. Projeta e mantém espagos fisicos Pessoal,
adequados aos colaboradores de acordo com | culturae
cada demanda (siléncio, interacdo, repouso, | estrutura
convivio etc.) Conheci-
mento
interno

12 Preocupa-se com os aspectos relativos a
acessibilidade (observe a norma vigente, NBR
9050/2004).

Fonte: Bem (2015, p. 255-256).
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CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Resp.

1. Tem uma infraestrutura adequada para o uso de
internet com e sem fio.

2. DispOe de boa qualidade de sinal e capacidade
de transferéncia de dados suficiente para
downloads e envio de arquivos.

3. Proporciona aos usudrios e colaboradores
ambientes de colaboracdao on-line, como redes
sociais, blogs, grupos por afinidades, comunidades
de pratica, mensagens instantaneas, wikis, entre
outros.

Espacos

4. Disponibiliza aos usudrios bases de dados,
bibliotecas digitais, repositérios etc. De forma a
ancorar o desenvolvimento de novos
conhecimentos.

5. Identifica e conhece suas necessidades e
particularidades em relagao as TIC (analisando as
ferramentas existentes e em uso).

6. Estabelece um projeto de TIC em conjunto e
compativel com sua estrutura e com o modelo de
GC, sem esquecer da “interface” com a
universidade.

7. Define as ferramentas de TIC (bases de
dados/conhecimentos, andlise de redes,
ferramentas de workflow, ferramentas de web 2.0
etc.) que dardo suporte aos processos de GC e em
qual fase (captura e/ou criacdo de conhecimento,
compartilhamento/disseminacdo,
aquisicdo/aplicacdo) a ferramenta sera utilizada.

MRC

Infraestrutura de
redes e tecnologia
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CRITERIOS DE VERIFICACAO
(A Biblioteca Universitaria...)

Relagao
com...

Nivel

Prazo

Resp.

8. Dispde de infraestrutura de TIC para fornecer
ambientes  virtuais robustos e confidveis
necessarios ao estudo e a pesquisa.

9. Possui uma infraestrutura de TIC que possibilite
a atualizagdo com os avangos no ensino e
aprendizagem de tecnologias.

10. Dispde de infraestrutura tecnoldgica que
suporte diferentes formatos de informacao e
descoberta de recursos, inclusive para que o
usudrio possa acessar de casa.

Conheci-
mento
tradicio-
nal

11. Possui profissionais responsaveis pela melhoria
continua associada a manuteng¢do e expansao da
infraestrutura de TIC participando continuamente
de formacdes.

12. DispGe de equipe/servico de help desk para
ajudar os usuarios com as TICs.

Servigos

Fonte: Bem (2015, p. 258-259).




38

Referéncias

ASSOCIATION OF COLLEGE & RESEARCH LIBRARIES. Standards for Libraries in
Higher Education. Chicago, 2011. Disponivel em:
<http://www.ala.org/acrl/sites/ala.org.acrl/files/content/standards/slhe.pdf >.
Acesso em: 9 jul. 2013.

BEM, R. M. de. Framework de Gestao do Conhecimento para bibliotecas
universitarias. 2015. 344p. Tese (Doutorado em Engenharia e Gestdo do
Conhecimento)-Universidade Federal de Santa Catarina, Floriandpolis, 2015.

CASTRO, G. de. Gestao do conhecimento em bibliotecas universitarias: um
instrumento de diagndstico. 2005. 160 p. Dissertacdo (Mestrado em Ciéncia da
Informacdo)-Universidade Federal de Santa Catarina, Floriandpolis, 2005.
Disponivel em: <http://pgcin.paginas.ufsc.br/files/2010/10/CASTRO-
Gardenia.pdf>. Acesso em: 24 jun. 2013.

CORRALL, S.;SRIBORISUTSAKUL, S. Evaluating intellectual assets in university
libraries: a multi-site case study from Thailand. Journal of Information &
Knowledge Management, v. 9, n. 3, p.277-290, 2010. Disponivel em:
<http://dx.doi.org/10.1142/5021964921000267X>. Acesso em: 2 jun. 2013.

DANESHGAR, F.; PARIROKH, M. An integrated customer knowledge management
framework for academic libraries. The Library Quarterly, v. 82, n. 1, p. 7-28, jan.
2012. Disponivel em:
<http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=lih& AN=69861166&Ian
g=pt-br&site=ehost-live>. Acesso em: 17 abr. 2013.

PACHECO, A. P. R. et al. O ciclo PDCA na gestao do conhecimento: uma abordagem
sistémica. [20057]. Disponivel em:
<http://www.isssbrasil.up.br/isssbrasil/pdfs2/ana.pdf>. Acesso em: 10 nov. 2013.

PORUMBEANU, O. L. Strategic model for implementing knowledge management in
libraries or information services. Library & Information Science Research, n. 13, p.
89-105, 2009. Disponivel em:
<http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=lih& AN=47272043&lan
g=pt-br&site=ehost-live>. Acesso em: 3 maio 2013.

SHUHUAI, R. et al. From information commons to knowledge commons: building a
collaborative knowledge sharing environment for innovative communities. The
Electronic Library, v. 27, n. 2, p. 247-257, 2009. Disponivel em:
<http://dx.doi.org/10.1108/02640470910947593>. Acesso em: 6 jun. 2013.



39

Glossario

Acao: atitude no sentido de efetuar melhorias e correcdes.

Acervo: material de informacao da Biblioteca Universitaria para atender as
necessidades informacionais do usuario.

Adaptagao: modificacdes nos processos e nos agentes da BU que levam a
melhoria.

Agentes: pessoas que participam de alguma maneira da Biblioteca
Universitaria.

Artefatos: objetos/ferramentas utilizados pelos agentes para desempenhar
suas fungGes/atividades.

Avaliagao: verificacdo no sentido de checar a qualidade de algo e/ou
atendimento de algum requisito.

Biblioteca Universitaria (BU): biblioteca que tem usudrio caracteristico
(comunidade universitaria) e trabalha para apoiar e desenvolver as atividades
da universidade.

Categoria: classificacdo utilizada para definir determinados grupos de agentes.

Checagem: Verificacdo que tem por objetivo identificar se o que foi planejado
foi atendido.

Complexidade: Perspectiva que acredita que uma série de varidveis precisam
ser analisadas para se compreender determinado fendmeno.

Conhecimento do cliente: Conhecimentos dos usuarios da BU que podem ser
revertidos em beneficios para a organizacao quando conhecidos e trabalhados.
Conhecimento externo: Modalidade de conhecimento externo a biblioteca
(parceiros, outras instituicoes etc.).

Conhecimento interno: Conhecimentos, habilidades, experiéncias que sao
intrinsecos aos colaboradores da BU.

Conhecimento tradicional: acervo da BU em variedade de formatos e
plataformas.

Cdpia: quando praticas ou agentes sao imitados.

Critério de selecgao: diretrizes que definem as mudangas.

Critério de sucesso: indicador que define quando uma estratégia, acao,
mudanca ou atividade sdao bem sucedidas.

Efetividade: critério de avaliacdo que diz quando uma atividade foi bem
realizada e tem sua utilidade justificada.

Eficacia: estd associada ao cumprimento de determinada acado, finalidade
alcancada.
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Eficiéncia: relaciona-se com a melhor maneira de realizar determinada tarefa.
Espaco: lugar onde os agentes se localizam e/ou interagem. O espaco pode ser
conceitual, fisico ou digital/virtual.

Espago conceitual: organizacdao que leva em consideragao assuntos, tematicas,
estruturas, nao existe necessariamente fisicamente, mas se houver tem grande
probabilidade de interacao.

Espaco digital: suporta conteidos em formatos eletrénicos, podem ou nao ser
virtuais.

Espaco fisico: lugar localizado geograficamente.

Estratégia: acdo utilizada para chegar em algum fim especifico.

Exploitation: utilizacdao daquilo que ja existe ou ja foi aprendido ou realizado.
Exploration: exploragdao de novas possibilidades (conhecimentos, interagdes
etc.).

Fator de proximidade: influéncia em como os agentes tem possibilidade de
interagir.

Framework: estrutura que define conceitos, valores e orientacdes para a
pratica, possibilitando a compreensao de determinados contextos e a tomada
de decisao.

Gestao do conhecimento: acdes que levam a agregacao de valor ao trabalho
desenvolvido por meio do bom uso do conhecimento.

Interagao: relacionamentos entre os agentes.

Melhoria continua: preocupar-se com a busca constante de melhoria.

Mddulo: uma parte de.

Norma: relacionada a regra, algo que se segue, respeita.

Padrao: é o que se tem de melhor, serve como modelo para ser seguido.
Planejamento: ferramenta administrativa para prever, avaliar, propor acdes etc.
Populagdo: conjunto de agentes e/ou de estratégias utilizadas por esses
agentes.

Processo: conjunto de ag¢des que sao capazes de cumprir determinada
tarefa/atividade.

Sele¢dao: mudancas nos agentes e em suas estratégias.

Sistemas Adaptativos Complexos (SAC): conjunto de elementos que
caracterizam-se por possuirem muitos agentes que se modificam rapidamente
em virtude do contexto mutavel que estdo inseridos, de modo que aprendem
continuamente, gerando mudangas em seu funcionamento.

Tipo / tipologia: categoria, conjunto caracteristico. Geralmente associado aos
agentes e suas estratégias.

Usudrio: cliente da Biblioteca Universitaria. Justifica sua existéncia.
Variacdo/variedade: modificacbes geradas por processos de mudanga,
interferem em determinados padrdoes modificando-os.
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