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RESUMO

O presente estudo se propOs a verificar os impactos causados pela pandemia da
covid-19 nas Biblioteca Universitarias Federais do Centro-Oeste, especificamente nas
bibliotecas centrais das seguintes universidades UFG, UnB, UFMS e UFMT. O
objetivo geral da pesquisa é apresentar as medidas tomadas pelas bibliotecas e
analisar os servigos de informacéo no ambiente virtual que foram adaptados e criados
para suprir as demandas informacionais dos usuarios nesse contexto pandémico.
Para atingir o objetivo, a pesquisa se classifica a partir de uma abordagem qualitativa.
Ela foi realizada em trés etapas: fundamentacéo tedrica; coleta de dados por meio do
envio de questionario e avaliagdo do website das bibliotecas do estudo. Os resultados
demonstram que as bibliotecas adotaram as principais medidas restritivas indicadas,
a fim de conter a proliferagédo do virus entre sua equipe e sua comunidade académica.
O trabalho remoto foi uma das principais medidas adotadas nesse quesito. O maior
impacto referente aos servigos de referéncia foi nos servicos de atendimento ao
usuario e ao empréstimo de materiais fisicos. A maioria das bibliotecas ampliaram
seus canais de comunicacao e além dos meios de comunicag¢ao assincronos que ja
existiam, também estdo oferecendo atendimento por canais sincronos. A pesquisa
revelou os impactos causados pela covid-19 nos servicos de referéncia e informacao
das bibliotecas universitarias federais do Centro-Oeste e apresentou as principais
adequacdes que foram realizadas para suprir as demandas informacionais dos
usuarios dentro do contexto pandémico.

Palavras-chave: Bibliotecas universitarias. Pandemia covid-19. Servicos de
referéncia. Servicos de informacédo. Servicos de informacéo digital — SRID.



ABSTRACT

The present study aimed to verify the impacts caused by the covid-19 pandemic, in the
Federal University Library of the Midwest, specifically in the central libraries of the
following university: UFG, UnB, UFMS and UFMT. The general objective of the
research is to present the measures taken by libraries and analyze the information
services in the virtual environment that were adapted and created to meet the
informational demands of users in this pandemic context. To achieve the objective, the
research is classified from a qualitative methods approach. It was carried out in three
stages: theoretical foundation; data collection by sending a questionnaire and
evaluation of the website of these libraries. The results demonstrate that libraries have
adopted the main restrictive measures indicated in order to contain the proliferation of
the virus among their staff and their academic community. Remote work was one of
the main measures adopted in this regard. The greatest impact referring to reference
services was in the user assistance services and the loan of physical materials. Most
libraries have expanded their communication channels and in addition to the
asynchronous communication that already existed, they also offered service through
synchronous channels. The research revealed the impacts caused by covid-19 on the
reference and information services of federal university libraries in Brazil's midwest and
presented the main adjustments that were made to meet the informational demands of
users within the pandemic context.

Keywords: University libraries. covid-19 pandemic. Referral Services. Information
Services. Digital Information Services - DIS.
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1 INTRODUCAO

O servigo aos usuarios surge como marco fundamental da Biblioteconomia,
resultante das transformacdes sociais que ocorreram com o desenvolvimento da
industria e a crescente urbaniza¢éo que culminou no advento das bibliotecas publicas,
(MUELLER,1984). Dessa forma, a biblioteca passa a ter o usuério como centro do seu
servico. Nessa perspectiva, as bibliotecas publicas direcionam seus servicos aos
usuarios e passam a organizar-se sistematicamente para atender e dar assisténcia
informacional ao seu novo publico leitor, que percebe a necessidade de procurar ajuda
para encontrar a informagéo desejada.

Em seu estudo sobre o trabalho de referéncias em bibliotecas, Hutchins (1973)
defende que para se ter um servico de referéncia eficiente é necessario que a gestao
da biblioteca atenda tanto as demandas de materiais como as de instalagdes fisicas
e principalmente invista em uma equipe que possa dar assisténcia direta a todas as
pessoas que buscam informacfes para qualquer finalidade. Cabe as bibliotecas o
papel de tornar a informacao acessivel ao usuario, desde pequenas informacfes em
relacdo ao horario de funcionamento, quanto as pesquisas mais especificas que
demandam certos cuidados (HUTCHINS, 1973).

Segundo Vianna (2013), a evolucdo das bibliotecas universitarias pode ser
apresentada em trés grandes periodos. Tendo no primeiro momento a biblioteca
tradicional, que surgiu a partir das primeiras universidades no século Xll até o inicio
da automacéo no século XX, sendo marcada pela preservacgéo e ordenacao do acervo
e catalogos e fichas impressas. Ja o segundo periodo é marcado pela automatizacéo
das bibliotecas durante o século XX, no qual os processos sdo automatizados, os
catalogos online e acervos séo disponibilizados em formato impresso e virtual. O
terceiro e atual periodo foi definido como Biblioteca Ubiqua, que permite que a
biblioteca seja um espac¢o autbnomo, sendo caracterizado pelo uso de softwares que
possibilita maior interacdo nos processos e servicos informacionais, concedendo
autonomia ao usuario nas pesquisas e na producdo de conhecimento através do
acesso online em tempo integral ao seu acervo e a diversos materiais, através de
qualquer dispositivo mével conectado a internet.

Nesse contexto, a biblioteca universitaria tem como objetivo contribuir no
desempenho e na formacgéo do conhecimento cientifico, tecnologico e social proposto

pela universidade na qual esta vinculada, proporcionando acesso ao conhecimento
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cientifico a seus pesquisadores, docentes, discentes e colaboradores. Por isso, a
importancia de um servico de referéncia eficiente que busque atender as demandas
informacionais dos seus usuarios. E fundamental que as bibliotecas invistam em
inovacdes tecnoldgicas e novos servicos, a fim de manter seus pesquisadores
atualizados com as novas praticas cientificas, tecnolégicas e informacionais.

O século XXI, além da evolucao tecnolégica e do desenvolvimento cientifico e
social, ficou marcado por uma pandemia que, causada pelo coronavirus SAR-CoV-2,
conhecida como covid-19, ceifou milhares de vidas no mundo inteiro. Devido a
pandemia da covid-19, varias medidas e recomendacdes foram criadas com a
finalidade de tentar controlar as altas taxas de contaminacdo e de mortes. A
humanidade teve que repensar as praticas de seus costumes, Servicos,
relacionamentos e 0 modo de desempenhar suas funcdes. Muitas empresas aderiram
ao isolamento dos funcionarios e a suspensao total e/ou parcial das suas funcgdes.

Com esse cenario, as organiza¢fes que nao estavam totalmente adaptadas as
novas tecnologias tiveram que reinventar ou aperfeigoar seus servicos a fim de
atender as demandas dos seus usuarios e para nao ficar de fora do mercado.

No ambito educacional ndo foi diferente. Instituicbes de ensino superior e
bibliotecas universitarias também tiveram que suspender Sseus Servicos
temporariamente e criar planos de contingéncias que possibilitassem um retorno
gradual de seus servicos. Dessa forma, varias ferramentas foram aprimoradas e
novos servigos foram criados para atender as demandas informacionais de suas
comunidades que também foram impactadas pela pandemia. Em um primeiro
momento, as aulas foram suspensas e 0s colaboradores foram afastados de suas
fungdes para que fossem desenvolvidas medidas preventivas que se atentassem aos
cuidados de toda comunidade, em seguida houve um retorno gradual das aulas no
formato de Ensino a Distancia - EaD, onde as universidades tiveram que repensar
suas atividades e a forma de fornecer seus servicos. Com isso, as bibliotecas tiveram
que reestruturar sua organizacdo e criar formas de adaptar seu atendimento aos
usuarios que devido a pandemia estavam isolados em suas casas, sendo impedidos
de comparecer as bibliotecas para buscar servi¢os informacionais.

Considerando o contexto exposto, percebe-se que desde o inicio, 0s servigos da
biblioteca séao influenciados e afetados diretamente pela evolucdo e transformacgéao
social, relacionando-se ao momento historico ou social da humanidade. Dessa forma,

€ possivel aferir que os servicos informacionais prestados pelas bibliotecas
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universitarias tém como objetivo contribuir no desempenho e na formacgédo do
conhecimento cientifico, tecnoldgico e social de sua comunidade, mas para isso, faz-
se necessario que as bibliotecas invistam em inovacgdes tecnologicas e novos servigos

informacionais a fim de dar suporte as praticas cientificas de seus usuarios.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

O cenario pandémico que se alastrou pelo mundo no final de 2019 tornou-se
um marco na historia. Varios setores tiveram que adaptar seus servicos a fim de
cumprir as medidas de prevencdo e protocolos de saude conforme o andar da
pandemia. O trabalho a distancia foi uma das alternativas que foi mais aplicada no
ambito organizacional, a fim de tomar os cuidados necessarios com os colaboradores
e ndo deixar de prestar seus servi¢cos e produtos aos seus clientes. Com isso, muitas
empresas apostaram em ferramentas e tecnologias que possibilitaram o atendimento
aos seus clientes de forma inteiramente virtual.

No campo académico, as universidades e as bibliotecas universitarias tiveram
que aderir a varias medidas para adaptar suas rotinas de trabalho, varios estudos
mostram as adaptacdes nos servicos prestados pelas bibliotecas que foram criados e
inovados, com a finalidade de continuar promovendo o conhecimento cientifico e

informacional aos seus usuarios.

Atualizacéo da base de dados, aperfeicoamento ou implantacéo de servigos
online em redes sociais, criagcdo de tutoriais para pesquisa, correcbes em
sistema (que podem ser realizadas a distancia), cadastro de obras para
repositorio institucional e bibliotecas virtuais, apoio as atividades docentes,
orientacdes sobre fake news, sdo algumas das atividades que estdo sendo
desempenhadas a distancia. (WELLICHAN; ROCHA, 2020, p.497).

Com esse cenario, 0s bibliotecarios reestruturaram e adaptaram suas
atividades a fim de melhor compreender e estruturar o processo de mediacdo da
informacgéo para sua comunidade, no intuito de criar novos servigcos que supram o
distanciamento e que ao retomarem de forma gradativa, esses servicos possam
continuar fazendo parte da nova estrutura organizacional da biblioteca. Dado esse

contexto, é necessario estabelecer o seguinte questionamento: Quais foram as
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mudancas ocorridas nos servigcos de informacdo em decorréncia do contexto da

pandemia da covid-19?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Analisar os servicos de informacdo no ambiente virtual, oferecidos pelas
bibliotecas Federais do Centro-Oeste que foram adaptados, melhorados e criados,
para dar suporte aos usuarios em tempo pandémico e identificar os impactos

causados nesses servigos.

1.2.2 Objetivos especificos

1) Analisar as a¢6es desempenhadas pelas Bibliotecas Universitarias Federais
do Centro-Oestes no combate & pandemia.

2) Identificar os impactos causados pela pandemia nos servi¢cos de referéncia.

3) Identificar os recursos de comunicacdo disponiveis no website das
bibliotecas para facilitar o acesso a informacao e interacdo com 0s usuarios durante o

periodo pandémico.

1.3 JUSTIFICATIVA

O servico de informacao voltado para o usuario € uma quebra nos paradigmas
que sustentam a prética biblioteconémica, onde a atuacdo da biblioteca passa do
contexto de preservacdo e organizacdo do seu acervo fisico para uma atuacédo, mais
cientifica que leva em consideracdo o usuario como parte integrante dos seus
servi¢cos. Visam atender as necessidades informacionais dos seus usuarios que ao
longo do tempo foram alteradas pelos contextos social, histérico e politico.

A pandemia modificou bastante o ambiente do usuario, demandando que as
bibliotecas adquirissem novas consideracoes em relagao aos servi¢os de informacao
voltados para atendimento das necessidades dos usuarios que foram impactados pela

7

pandemia. Portanto, é imprescindivel conhecer as praticas adotadas por essas
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bibliotecas que irdo contribuir na discussao do servico de informacdo com foco no
usuario.

Esse trabalho visa servir de instrumento para outras bibliotecas apresentando
as adaptacOes desenvolvidas nos servi¢os informacionais prestados frente a covid-
19. Sua finalidade é apresentar os servicos que foram impactados e aprimorados para
atender os usuarios, identificando as praticas adotadas nos servi¢os informacionais
pelas bibliotecas das Universidades Federais do Centro-Oeste, cujo campo de
pesquisa foi delimitado pelas seguintes universidades: Universidade de Brasilia,
Universidade Federal do Goias, Universidade Federal de Mato Grosso e Universidade
Federal de Mato Grosso do Sul, a fim de buscar caracterizar os servigos que foram
impactados tanto de forma positiva quanto negativa diante desse contexto pandémico.

Esse trabalho foi motivado por identificar a importancia dos servicos de
referéncia dentro de uma unidade de informacéo, a partir da teoria funcionalista onde
0 usuario exerce um papel fundamental nos servicos da biblioteca e as bibliotecas
passam a ser aperfeicoadas e melhoradas para suprir as necessidades informacionais
dos usuarios, que estdo cada vez mais exigentes e como essas transformacdes estao
relacionadas com o contexto histérico, politico e econémico da sociedade.

Esse trabalho também se justifica por ter como base um estudo realizado em
2018 por Karoline Abreu, onde ela realizou uma pesquisa empirica por meio da analise
dos websites dessas mesmas bibliotecas centrais, o que permitiu fazer um
comparativo das agdes que eram realizadas por essas bibliotecas em 2018, antes da
pandemia e as adaptacdes que foram realizadas em seus websites para melhor
atender os usuarios diante da pandemia da covid-19.

Nesse contexto, esse estudo justifica-se tanto por apresentar aspectos tedricos
que embasam a necessidade continua de novas tecnologias nos servicos
bibliotecondmicos, quanto por aspectos praticos por meio da analise dos portais das
referidas universidades e levantamento de informacdes a partir dos profissionais

responsaveis por esses Servicos.
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2 REVISAO DE LITERATURA

O presente capitulo trata da revisdo de literatura sobre os principais topicos
referentes ao tema proposto a adequacédo dos servigcos informacionais das bibliotecas
Federais do Centro-Oeste durante o periodo da pandemia da covid-19. A reviséo de
literatura pretende identificar os principais conceitos na referida area por meio de
levantamentos e analises de artigos, pesquisas, estudos, procedimentos, discussdes
e conclusdes sobre a temética proposta, cujo objetivo principal € verificar os
aprimoramentos dos servicos informacionais proposto nos estudos para o0
atendimento ao usuario e como as bibliotecas universitarias aperfeicoaram seus
servigos ao longo do tempo e como adaptaram seus servi¢gos dentro desse contexto

pandémico.

2.1 BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

A palavra biblioteca tem origem grega onde biblio significa livro e teca depdsito,
podendo ser traduzida como depdsito de livros (MARTINS, 2001). Na antiguidade, as
bibliotecas eram restritas a poucos, tendo a igreja como mantenedora e guardia dos
grandes acervos que eram compostos ha sua maioria por manuscritos em papiros e
pergaminhos, nos quais 0s monges eram responsaveis desde sua producao até a
reproducao das cépias (NASCIMENTO; PINTO; VALE, 2013). No decorrer do tempo,
notamos que o sentido do termo biblioteca variou muito e essas mudancas estao
atreladas a funcdo e ao tipo de material a qual ela é depdsito, ou seja, “qualquer
compilagdo de dados registrados em diferentes formas e ndo sé em livros”, (SANTOS,
2012, p.176).

Tarapanoff (1982) define a biblioteca universitaria como “uma organizagao sem
autonomia propria que reflete e reprocessa as caracteristicas da organizacdo a qual
pertence” (TARAPANOFF,1982, p.73). Tendo em vista que a missao de uma
universidade é gerar conhecimento através de suas atividades de ensino, pesquisa e
extensdo, as bibliotecas universitarias devem dar suporte as essas atividades
propiciando acesso a informacdo a sua comunidade (docentes, discentes e
colaboradores), através de servigos personalizados aos seus usuarios.

Cunha e Cavalcanti (2008) conceituam biblioteca universitaria como:
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A que é mantida por uma instituicdo de ensino superior e que atende as
necessidades de informacg&o dos corpos docente, discente e administrativo,
tanto para apoiar as atividades de ensino, quanto de pesquisa e extensao.
Pode ser uma Unica biblioteca ou varias organizadas como sistema ou rede
(CUNHA; CAVALCANTI, 2008 p.53).

Nesse contexto, a biblioteca universitaria € uma instituicdo mantida por outra
instituicdo onde suas relacbes sdo permanentes e complexas e cabe a biblioteca
subsidiar as demandas informacionais no campo cientifico, tecnolégico e social dessa
instituicdo na qual € mantida.

Nunes e Carvalho (2016) também percebe a biblioteca universitaria como uma
organizacdo sem autonomia. Para ele, as bibliotecas universitarias séo instituicées de
ensino superior e seu objetivo é atender as necessidades de todos os membros da
comunidade académica da qual fazem parte, de uma forma interativa e dindmica que
amplie o acesso a informacdo de seus usuarios e contribua com a missdo da
universidade na qual esta vinculada. Nessa perspectiva Nunes e Carvalho
apresentam uma definicAo mais voltada para as novas caracteristicas de uma
biblioteca hibrida, que busca flexibilizar seus servicos de modo a interagir diretamente
com o usuario, oferecendo acesso aos mais variados tipos de documentos em
diferentes suportes a fim de favorecer a aprendizagem dos estudantes e
pesquisadores em um espaco informacional.

Para Santos, Freitas e Gomes (2018), a esséncia das bibliotecas universitarias
€ subsidiar e apoiar o papel desempenhado por sua comunidade através de atividades
gue possibilitem aos seus usuarios o0 acesso, 0 uso e apropriacao da informacéo, seja
para beneficio préprio, cultural ou intelectual. Para isso, as bibliotecas universitarias
vém desenvolvendo a¢bes que permitam que o usuario desfrute de um ambiente fisico
cada vez mais interativo e inovador. Com o surgimento da web 2.0, foi possivel
potencializar a comunicacéao direta entre os profissionais que atuam na biblioteca e o
usuario e aprimorar o acesso a informacao de forma mais direta e rapida.

Abreu (2018) defende que a biblioteca universitaria tem importancia
fundamental no desenvolvimento do ensino superior, sendo um dos principais
elementos que a universidade utiliza para atingir seu objetivo de formar cidadaos
éticos e qualificados em suas profissdes. Para isso, a autora acredita que o0 espago
da biblioteca é onde ocorre o0 contato entre seus profissionais e 0s usuarios, por iSso

a importancia de fornecer ambientes de palestras, exposi¢cbes, debates,
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videoconferéncia e servicos de atendimento por meio de treinamentos, orientacdes de

normas técnicas de trabalhos académicos, solucdo de duvida, dentre outros servicos.

2.1.1 EVOLUCAO DAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

De acordo com Martins (2001), as bibliotecas universitarias surgem no periodo
medieval a partir das bibliotecas monacais e das bibliotecas particulares que proviam
de grandes acervos pessoais de reis e senhores de renome. Nesse periodo, a
biblioteca universitaria era influenciada pelo clero e seu acesso era restrito, voltado
para um publico da grande elite da sociedade. O desenvolvimento das bibliotecas
universitarias iniciou-se no séc. XV com o crescimento das riquezas materiais das
universidades possibilitando a construcéo de edificagcdes préprias para as bibliotecas.

A evolucéo da biblioteca acompanha a evolucéo e a transformacéo social. De
acordo com Martins (2001), a historia da biblioteca “¢ um processo gradativo,
ininterrupto e simultdneo de transformacdo, marcado essencialmente por quatro
caracteres principais: 1) laicizagdo; 2) democratizagdo; 3) especializagdo. 4)
socializacao”, (Martins, 2001, p.323). Dessa forma € possivel observar que a
biblioteca acompanha a evolucdo social, sai do contexto religioso conservado na
Renascencga pela classe sacerdotal e aos poucos vai se democratizando e assim “a
biblioteca passa a gozar, nos tempos modernos, do estatuto de instituicdes leiga e
civil, publica e aberta, tendo seu fim em si mesma e respondendo a necessidades
inteiramente novas”. (Martins, 2001, p.323).

No Quadro 1, Viana (2013) apresenta a evolucao das Bibliotecas Universitarias,

em 3 importantes periodos:

Quadro 1: Evolucao das Bibliotecas Universitarias (continua)

Surge a partir das universidades no século XII
permanecendo até meados do século XX, seu
foco estava na preservacgédo do acervo, 0
catalogo e o empréstimo eram realizados em
fichas e o empréstimo era permitido somente
dentro do prédio da biblioteca

Surge no século XX, seu foco principal é a
reducédo do trabalho manual, surgem os
primeiros softwares que permite um servico
automatizado com catalogos online, controle da
aquisicdo, empréstimo, catalogagéo e pesquisa.
Inicio do acesso online a informacao

BIBLIOTECA TRADICIONAL

BIBLIOTECA AUTOMATIZADA
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Quadro 1: Evolucao das Bibliotecas Universitarias (concluséo)
BIBLIOTECA UBIQUA E DE USO | Surge a partir do século XXI, o foco esta voltado

AUTONOMO na informac&o, no acesso online e na autonomia
dos usuérios. Desenvolvimento de softwares
mais dindmicos e integrados que permite
adquirir, localizar, emprestar e acessar a
informagé&o dentro e fora do ambiente da
biblioteca, permitindo buscas simultaneas e
acesso ao texto completo a todo e qualquer
acervo disponivel.

Fonte: (VIANA, 2013).

Pode-se perceber que o desenvolvimento das bibliotecas estd atrelado
principalmente as novas tecnologias e ao comportamento informacional do usuario
gue estd cada vez mais autbnomo e conectado. Devido as constantes inovacdes
tecnologicas, as bibliotecas do século XXI foram definidas como Bibliotecas hibridas,
por oferecerem espacos e servigos a cole¢des simultaneamente nos aspectos fisicos
e virtuais. No contexto atual de ensino a distancia, as bibliotecas buscam facilitar o
acesso a informacéo nas mais variadas fontes e formatos.

Ha mais de duas décadas, o professor e doutor em Ciéncia da Informacgéo
Murilo Bastos da Cunha realizou um estudo no qual previa a existéncia de uma
biblioteca hibrida e o0s impactos tecnologicos que as bibliotecas universitarias
sofreriam em 10 anos e como deveriam se planejar para adaptar seus servicos a
essas mudancas tecnoldgicas que o futuro prometia. Cunha (2000) fez uma analogia
sobre o cenario universitario que era estruturado e centrado no corpo docente, no qual
esses planejavam e decidiam o qué, como e onde lecionar e o papel do estudante era
vigjar até o campus para aprender e se adequar as exigéncias das Instituicbes de
ensino. Os novos paradigmas surgem através das tecnologias fazendo com que o
mercado renovasse seus servicos. O autor previa que no campo da informagéo, a
eliminacdo dos obstaculos de tempo e espaco proporcionariam mais opc¢des de
acesso a uma variedade de oportunidades de aprendizagem. Nesse novo cenario
educacional, as instituicbes deveriam estar centradas no corpo discente e para isso
deveriam redistribuir suas fun¢des e seus servicos para atender as necessidades de
conhecimento dos estudantes. Cunha ja alertava para o rapido crescimento do
ciberespaco e da universidade virtual que culminaria na criacdo das universidades
sem campus, a educacédo a distancia.

Para ele, as instituicdes de ensino deveriam tomar algumas providéncias para
adaptar seus servi¢cos as mudancgas que surgiam devido as inovacgdes tecnoldgicas e

deveriam adaptar seus servigos com “catalogos em linha, microcomputadores, leitoras
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de CD-ROM, cabeamento em fibras Otica, redes locais e outras tecnologias da
informacgao que comegam a fazer parte da moderna biblioteca universitaria” (CUNHA,
2000, p. 79).

Na Figura 1, o autor apresenta a evolucdo da biblioteca em quatro eras. Ele
demonstra que nos ultimos 150 anos as bibliotecas sempre acompanharam e

venceram 0s novos paradigmas tecnoldgicos.

Figura 1: Evolugao tecnoldgica da biblioteca

EVOLUGAO TECNOLOGICA DA
BIBLIOTECA

~

Advento da

Passagem dos
manuscritos para
0S lextos impressos

Acesso a base de
dados bibliograficos

Uso de CD-
ROM

biblioteca digital que
previa o surgimento
das bibliotecas

ERA I
ERAIII

virtuais

Biblioteca tradicional
moderna J

Biblioteca

i Bibliot Digital
automatizada J iblioteca Digita

k | Biblioteca Eletrénic:;

/

Fonte: (CUNHA, 2000).

Cunha j& vislumbrava o inicio das bibliotecas virtuais, onde 0s servigcos
ofertados por essas unidades de informacdo deveriam atender a um novo tipo de
usuario e para isso deveria oferecer servicos flexiveis que permitam ao usuario uma
interacdo dos servigcos tanto no formato fisico como no virtual.

Os estudantes de hoje sdo membros de uma geracao digital, jA nasceram em
um ambiente rodeado de tecnologias, por isso, as bibliotecas devem estar atentas as
novas tecnolégicas e dispor de servi¢cos que atendam esse publico que esta cada vez
mais conectado e necessitado de informagdes verdadeiras com qualidade, em pouco
tempo, a qualquer hora e em qualquer lugar que permita sua conexao. Cunha define
a biblioteca digital como “um conjunto de mecanismos eletrénicos que facilitam a
localizagdo da demanda informacional, interligando recursos e usuarios”, (CUNHA,
2000, p. 78).
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Para Rusbridge (1998) apud Garcez e Rados (2002), a biblioteca hibrida reflete
a transicéo do estado da biblioteca que atualmente ndo € totalmente impressa e nem
totalmente digital, devendo facilitar o acesso a todos os tipos de recursos
informacionais e usar as tecnologias disponiveis para integrar oS servicos nos
ambientes eletrénicos e impressos.

Para Garcez e Rados (2002), os acessos e 0s meios (suporte) informacionais
passaram por uma quebra de paradigmas, 0s servigos tradicionais vém sendo
modificados e novos servi¢os estdo sendo introduzidos para atender as necessidades
dos novos tipos de usuarios, os off campus, 0os remotos e 0s presenciais que precisam
de servigos integrados proporcionados pelas bibliotecas hibridas, que vem conciliando
as atividades por meio da flexibilizacdo dos servigcos oferecidos e da integragéo dos
suportes impressos e digitais. Dessa forma, o conceito de bibliotecas hibridas € o mais
adequado para atender as necessidades informacionais de transicdo, no qual a
biblioteca convencional vem passando.

Garcez e Rados também defendia a aplicagdo da biblioteca hibrida. Para ele, “os
bens e servigos oferecidos aos usuarios devem ser integrados” (biblioteca hibrida)
proporcionando a flexibilizacdo necessaria para a oferta de servicos de qualidade que
agreguem valor, adaptados a diversidade de usuarios e diferentes locais para
viabilizar o produto com foco no cliente, ja que cada pessoa ou grupo tem uma
diferente necessidade de informagéo (GARCEZ; RADOS, 2002, p. 46).

2.2 SERVICOS DE INFORMACAO

Através do estudo da evolucdo das bibliotecas, pode-se constatar que desde as
primeiras bibliotecas da antiguidade, sempre existiu um cuidado em armazenar de
forma organizada as informacdes geradas nos mais variados suportes informacionais
da época, a fim de facilitar seu acesso e recuperacdo. Nesse periodo, a principal
funcdo da biblioteca era a preservacéo e guarda do acervo, tendo em vista que eram
ambientes bem organizados, pois 0 acesso era altamente restrito. Dessa forma, a
biblioteca sai do contexto patrimonialista e conservador para uma pratica funcionalista,
voltada para o atendimento ao usuario, evidenciando a quebra dos paradigmas
bibliotecondmicos. As bibliotecas comecam a adotar novas praticas, colocando o
usuario no centro de suas atividades e oferecendo servigcos voltados para atender as

necessidades do usuario de forma mais especializada.
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Samuel Swett Green publicou em 1876 o primeiro artigo que tratava sobre o
atendimento ao usuario na biblioteca, no qual sugeria quatro funcdes basicas, Valls
(2018):

a) ajudar os usuarios a compreender o funcionamento da biblioteca;
b) responder as perguntas dos usuarios;
c) ajudar os usuarios a selecionar as obras existentes;

d) promover e personalizar os servi¢os da biblioteca.

E possivel perceber que o servico das bibliotecas voltado para assisténcia aos
usuarios permite melhores condicdes de uso do acervo a partir de préticas
personalizadas que possibilitam o compartilhamento e o uso coletivo de informacdes.
Esse recurso permite atender a primeira lei da biblioteconomia proposta por
Ranganathan: “os livros s&o para usar”.

Com o inicio da era da informacdo ou sociedade da informacéo e a rapida
expansdo da internet, houve um grande avanco da producdo intelectual e de
publicacdes, exigindo, assim, a criacdo de novos servicos e novas formas de
organizacao e tratamento dessas informacdes para melhor atender as necessidades
do usuério que também passaram a exigir pesquisas mais especificas e seletivas.

Os servigos de informacdo acompanham a evolucdo das bibliotecas, sendo
difundido no século XIX nas bibliotecas especializadas e em seguida nas bibliotecas
publicas. Mueller (1984) escreveu que 0 servico ao usuario oferecido pelas bibliotecas
passou a ser organizado de forma sistematica a partir do desenvolvimento das
indastrias que possibilitou uma crescente urbanizacdo e o desenvolvimento das
bibliotecas publicas. Nesse contexto, percebemos mais uma vez como as
transformacdes sociais afetam o cenario biblioteconémico e o perfil do usuario onde a
biblioteca passa a ter o usuario como centro das suas atividades e seu objetivo passa
a facilitar o acesso a informacdo de forma mais dinamica, levando o usuario a
frequentar cada vez mais as bibliotecas e buscar informacgdes variadas.

Nesse contexto, Grogan (1995) reafirma as transformacdes funcionalistas no
ambito das bibliotecas que tiveram seus objetivos ampliados a partir do ensino publico,
gue gerou um avanc¢o na alfabetizacdo, propiciando a criagdo de um novo publico
leitor, isso exigiu que as bibliotecas fossem mais participativas e passassem a dar

uma assisténcia mais direta a seus usuarios.
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Na Figura 2, Figueiredo (1992) apresenta um comparativo das 5 leis da
biblioteconomia criadas por Ranganathan e reestruturada para 0 novo contexto

informacional voltado para o atendimento ao usuario da informacao.

Figura 2: Ranganathan e as Leis da informacéao

5 LEIS DA CIENCIA DA INFORMAGAO

5 LEIS DA BIBLIOTECONOMIA

Os livros s&o para usar A informagdio é para o uso

A cada leitor seu livro A cada usudrio sua informagéo

A cada livro seu leitor Cada informagdo a seu usudrio

Poupe o tempo do leitor Economize o tempo do usuério

A biblioteca é um organismo em Um sistema de informag&o é um sistema

crescimento em crescimento

Fonte: (FIGUEIREDO, 1992, p. 189).

Sendo assim, as leis de Ranganathan continuam vivas para a biblioteconomia
permitindo que sejam adaptadas para as novas concepc¢des dos servicos
bibliotecondmicos. De acordo com o autor, a modernizagao das leis de Ranganathan
“‘demonstram como atingir uma atuacgao profissional eficiente e oferecem os meios
para se fazer frente as novas situagdes criadas pelas mudancas sociais e tecnolégicas
que a profisséo tera de enfrentar” (FIGUEIREDO, 1992, p. 191).

Em Valls (2018) é possivel acompanhar a evolugdo do termo servico de
informacgéo a partir de denominagcfes que representam 0S servicos prestados aos

usuarios de acordo com a sua natureza:

a) Servico de Referéncia - que representa 0s servigos realizados de forma
presencial ou classica;

b) Servico de Referéncia Virtual - realizado a partir do uso da internet com a
finalidade de ampliar os recursos dispostos a facilitar a entrega da informacao
ao usuario nos aspectos técnicos e sociais e

c) Servico de Referéncia e Informacdo - que compreende tanto o espaco fisico

como o virtual para recuperagéo da informacéo.
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Os servicos de referéncias surgem nas bibliotecas publicas norte-americanas
no final do século XIX com diversas nomenclaturas: Reference Services, Reader’s
Advisory Service, Reference Department, Reference Service, Reference Work,
(VALLS, 2018, p. 35). Eram tidos como parte dos servicos da biblioteca voltado ao
atendimento ao publico.

Conforme apresentado por Valls (2018), o termo referéncia ao longo do tempo
foi atribuido as obras de referéncia colocadas a disposi¢cao do publico para busca e
pesquisa de informacfBes gerais, como: dicionarios, enciclopédias e outros
documentos de consulta rapida, seu acesso era somente no local, ndo sendo possivel
realizar empréstimo domiciliar.

Com o passar dos tempos, as bibliotecas foram evoluindo seus servigos e
aderindo as novas tecnologias da informacao que permitem a concepcao de diferentes
servicos em diversos tipos de ambientes informacionais.

Para Alves e Vidotti, Servico de Referéncia e Informacao “é o esforco final da
biblioteca para oferecimento da informacéo desejada ao usuario final” (ALVES;
VIDOTTI, 2006, p. 1), visto que esse servico reflete a juncdo de todos os setores e
servicos de uma biblioteca com a finalidade de garantir que o usuario tenha sua
necessidade informacional atendida.

Para Jesus e Cunha, os servicos de referéncias sempre foram um setor
importante das atividades de uma biblioteca, pois “é nele que se encontra a razao final
de toda existéncia de uma biblioteca: o usuario” (JESUS; CUNHA, 2012, p. 113).

Tendo em vista que a misséo da biblioteca é fomentar a pesquisa e disseminar
a informacéo para sua comunidade, ela deve adequar seus servigos as mudancas que
transitam das transformacgdes continuas da sociedade e que sao refletidas pelas
transformacdes no contexto politico, social, econémico, cultural e tecnolégico. Dessa
forma, devem implantar novos métodos de trabalho e aprimorar seus servicos para se
adequar as essas mudancas.

No Quadro 2, Inacio, Santos, Oliveira e Monteiro (2018) apresentam algumas
das principais atividades dos servicos informacionais que sao aplicadas pelas

bibliotecas universitarias no atendimento ao usuario:
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Quadro 2: Servicos informacionais prestado pelas bibliotecas (continua)

Orientacao bibliografica

e auxilio ao usuario

Possibilita orientacdo a comunidade académica quanto ao acesso e uso
dos recursos informacionais disponiveis nas unidades, nos formatos

impresso e online, bem como no uso dos catalogos.

Normalizacédo de

trabalhos cientificos

Apresenta as normas da ABNT voltadas a confecgdo de trabalhos
académicos; ensinando técnicas de confecgdo de citagbes, técnicas e
locais de consulta para confec¢éo de referéncia e elementos essenciais

e complementares que compdem a estrutura de um trabalho académico.

Confeccdao de ficha

catalografica

Servico destinado exclusivamente a comunidade universitaria e
proporciona o tratamento descritivo e tematico da producdo técnico-

cientifica e intelectual da universidade.

Empréstimo domiciliar

Servico destinado, exclusivamente, aos usuarios da comunidade
universitéria e serve de suporte as atividades de ensino, pesquisa,
extensdo e administrativas da comunidade universitaria. E concedido
para as obras integrantes das cole¢cdes com status regular (livro, CD-
ROM, DVD entre outros).

Empréstimo entre

bibliotecas;

Permite a comunidade académica a solicitagdo de livros dos acervos

circulantes pertencentes as unidades da rede.

Empréstimos especiais

e consulta local

Referentes a obras que apresentam caracteristicas de raridade,
preciosidade ou cole¢bes especiais, sendo seu empréstimo permitido

somente no local.

Permite que as obras retiradas por empréstimo domiciliar sejam

Renovagéo renovadas. Pode ser de maneira presencial, pela Internet ou pela
Biblioteca Mobile.
Devolucao Essa agdo podera ser efetivada pelo préprio usuario ou por terceiros.

Comutacéo Bibliogréafica

Possibilita o fornecimento de cépias de artigos publicados em periédicos
técnico-cientificos, capitulos de livros, teses, dissertacBes e anais de
congressos existentes em outras bibliotecas de todo o pais ou do

exterior.

Levantamento

bibliogréfico

Consiste no arrolamento de fontes de informacéo nos diversos formatos
e suportes, disponiveis no acervo das bibliotecas e em bibliotecas
nacionais e estrangeiras, tendo por objetivo auxiliar os usuérios em suas

pesquisas.

Repositorio de trabalhos
de concluséo de curso,

teses e dissertacdes;

Objetivam preservar, armazenar e divulgar a producéo técnico-cientifica
e intelectual da Universidade por meio da Biblioteca Digital de
Monografias - BDM.

Auxilio ABNT

Realizado exclusivamente por um bibliotecario que direciona 0 usuario
guanto a aplicacdo das normas técnicas adotadas para a padronizacao

de trabalhos académicos ou obras a serem publicadas.
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Quadro 2:Servicos informacionais prestado pelas bibliotecas (conclusao)

Solicitacéo de ISBN, ISSN
e Direitos Autorais:

Orientacdo sobre os procedimentos necessarios para solicitacdo

desse servico.

Servigo de Alerta de Novas

Aquisicdes

Servigo personalizado que informa e atualiza o usuario da
comunidade académica quanto a um novo documento de seu

interesse.

Disseminacéo da

informacéao

Divulgagéo dos servi¢cos e produtos informacionais da biblioteca e
mediacdo da informacdo a partir de bases de dados e fontes de

acesso aberto para sua comunidade cientifica.

Clipping

Informativo de divulgacdo e monitoramento de noticias relacionadas

a biblioteca, com dicas para apoiar o ensino, a pesquisa e a extensao.

Orientagdo a Pesquisa

O usuario agenda horario, de maneira individual ou coletiva, para
orienta¢cdes quanto ao acesso e uso dos recursos informacionais

disponiveis para pesquisa.

Treinamento no Portal de
Periédicos CAPES

Oferece orientagdo quanto a utilizacdo das ferramentas e bases de

dados disponiveis no Portal de Periédicos da CAPES.

E um servi¢co oferecido a comunidade, por meio de uma exposicéo

o virtual e/ou presencial, apresentando aos usuarios uma visdo global
Visita Programada o o )
da estrutura organizacional da Biblioteca, divulgando seus produtos e

servicos de informacéao.
Fonte: (INACIO; SANTOS; OLIVEIRA; MONTEIRO, 2018, p. 6).

Os servicos de referéncia nas bibliotecas universitarias € um processo de
educacdo permanente voltada a preservacao, disseminacdo e fomento da pesquisa
para sua comunidade. Antigamente esses servi¢cos informacionais eram realizados
apenas no formato presencial. A partir do surgimento das novas tecnologias, esses
servicos também vém sendo aperfeicoados para o ambiente digital, por isso a
importancia de buscar novas adaptacdes de seus servicos e produtos para melhor
suprir as necessidades informacionais de seus usuarios.

A globalizacdo trouxe mudancas de paradigmas devido ao rompimento das
barreiras tradicionais da sociedade contemporanea tanto nas questdes territoriais,
comerciais como na informacionais. De acordo com Abreu (2018), a conexado em rede
possibilitou uma interacdo global rapida e facil, permitindo que a comunicacao social
ocorra em qualquer ambiente e ndo apenas localmente. JA no contexto das
bibliotecas, a internet aproximou e facilitou a interacdo biblioteca — usuario,

proporcionando acessos mais diretos e personalizados.
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A web foi criada por Berners-Lee com a finalidade de criar uma rede de
organizacao e representacdo dos dados de forma mais visual, principalmente para os
usuarios leigos. Esse programa evoluiu a partir da criagdo de navegadores ou
“browsers”, que permitiam a mediag&o entre a web e o usuario, “surgindo assim um
novo conceito definido como web 2.0 ou a segunda geracdo da web” (JESUS;
CUNHA, 2012, p. 112).

O termo web 2.0 foi atribuido por Tim O’Reilly e Dale Dougherty em uma
conferéncia em 2004 sendo conceituado “como resultado de um brainstorming, que
propés uma interacdo mais dinamica da web, possibilitando a criacdo de conteudo
pelo internauta e permitindo agdes mais participativas do usuario” (JORGE; RIBEIRO,
2013, p.22).

2.2.1 Servico de Referéncia e Informacdes Digitais - SRID

A partir desse contexto tecnoldgico mais dinamico proporcionado pela web 2.0,
Jorge e Ribeiro (2013) ressalta que é possivel questionar sobre as contribuicdes
dessa nova tecnologia para a biblioteca, principalmente no que diz respeito aos
produtos e servi¢cos de informacao oferecidos pelas bibliotecas. A partir da web 2.0,
surge o conceito de Biblioteca 2.0 centrada no usuario, que busca inovar seus servicos
e produtos, permitindo que o usuario faca parte de um ambiente mais participativo
onde sao ofertados servicos com maior qualidade e rapidez.

Maness (2007) apud Jorge e Ribeiro (2013) definiu a Biblioteca 2.0 como “a
aplicacao de interacéo, colaboracao, e tecnologias multimidia baseadas em web para
servigos e colecdes de bibliotecas baseados em web”. De acordo com Maness, a
teoria para biblioteca 2.0 deveria ser baseada em quatro elementos: ser centrada no
usuario, oferecer uma experiéncia multimidia, ser socialmente rica e ser
comunitariamente inovadora.

De acordo com Alves e Vidotti (2006), o servico de referéncia objetiva identificar
as necessidades informacionais dos seus usuarios e subsidiar a interagcdo do usuario
com a informagdo, neste contexto de tecnologia e informatica, suas funcdes e
caracteristicas foram alteradas para que esse servico seja ofertado através de
ferramentas e recursos tecnoldgicos da rede de internet, passando a ser caracterizado

por Servi¢co de Referéncia e Informacéo Digital - SRID.
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O Servico de Referéncia e Informacéo Digital ou tradicional configura o servico-
fim de uma biblioteca como mediadora da informacao que busca atender e satisfazer
as necessidades informacionais dos seus usuarios. Alves e Vidotti (2006) demonstram
a importancia do desenvolvimento dos servi¢cos das bibliotecas digitais na qualidade
dos seus processos técnicos, produtos e servicos, enfatizando como as mudancas
advindas do uso das tecnologias da informagdo e comunicagédo (TIC’s), “foram
importantes tantos nos servigos-meios, como a catalogacao e a indexacédo, quanto
para servi¢os-fins, como o Servigo de Referéncia e Informacéo” (ALVES; VIDOTTI,
2006, p.3).

Os Servico de Referéncia e Informacao Digital (SRID) séo voltados para as
bibliotecas digitais que utilizam os beneficios das tecnologias de informacdo e
comunicacdo (TIC's) para otimizar seus servigos informacionais e possibilitar um
atendimento mais especializado ao usuario.

As midias sociais estédo entre as possibilidades oferecidas pela web 2.0 como
ferramentas importantes para as bibliotecas universitarias, pois facilita a comunicagao
com o usuario de forma direta, e a rapida divulgacdo e compartilhamento de produtos
e servicos. De acordo com Abreu (2018), as midias sociais possuem ferramentas
sincronas (chat) e assincronas (féruns, grupos entre outros), interfaces customizaveis,
recursos de som, video e imagem e outras interfaces.

No Quadro 3, Alves e Vidotti (2006) apresentam algumas linhas de atuagéo do
SRID, como diretrizes para a atuacdo do servico de referéncia prestados pelas

bibliotecas, relacionadas ao uso das TIC’s.

Quadro 3: Linhas de atuacédo do SRID (continua

LINHA DE ATUACAO OBJETIVO SERVICOS PRESTADOS
Interface do A interagdo face-a-face é realizada via e-
Servico de referéncia Processo mail, formulario na web, FAQ’s, chat ou

videoconferéncia

Mediacao via computador: indicacdo de

Capacitacdo para | servigos, orientacfes de uso e buscas,

Educacéo do usuario uso autdbnomo do | visitas virtuais, treinamentos, cursos e

sistema palestras online, tutoriais, FAQ’s,

videoconferéncia, etc

Utilizacao dos agentes inteligentes: agentes

Alerta e disseminacéo da Atualizacéo do de interface e os agentes de recuperacdo da
informacgé&o USuario informac&o que avisam aos usuarios quanto

a chegada de itens do seu interesse.




31

Quadro 3: Linhas de atuacéo do SRID (concluséo)
LINHA DE ATUACAO OBJETIVO SERVICOS PRESTADOS

Organizacgédo e Arquitetura da Informacgé&o Digital: Sistemas
disseminacao da | de organizacdo, métodos de buscas,

Comunicacéo visual e

) ~ . informacgéo — sistemas de navegacao, sistemas de
divulgacao da biblioteca : e o .
ambientacéo fisica | rotulagem, usabilidade, contetudo
da Biblioteca informacional e os tipos de documentos

Organizacéo e Arquitetura da Informacédo Digital: Sistemas

D disseminacdo da | de organizacdo, métodos de buscas,
Comunicacao visual e

) ~ o informacédo — sistemas de navegacdo, sistemas de
divulgacao da biblioteca . S o .
ambientacéo fisica | rotulagem, usabilidade, contetido
da Biblioteca informacional e os tipos de documentos
Planejamento realista dentro dos recursos

Administracao e Administracdo e | financeiros, materiais e pessoas disponiveis

supervisdo do setor de organizacdo dos | na organizagdo, busca atender os objetivos
referéncia SRID estabelecidos pela instituicdo e com a

comunidade que ird atender

Fonte: (ALVES; VIDOTTI, 20086, p. 2).

A seguir serd apresentado nesse mesmo contexto um estudo realizado por
Jesus e Cunha (2012) sobre os recursos de interacdo e compartilhamento disponiveis
a partir da tecnologia da web 2.0 que poderiam ser usados para aprimorar 0S Servicos
prestados pelas bibliotecas tanto de forma interna como externa e principalmente no
setor de referéncia que busca aperfeicoar seus servicos para melhor atender as
necessidades dos usuarios que estdo cada vez mais desejosos de informacdo na
mesma velocidade que a internet pode oferecer, com a mesma relevancia dos
melhores mecanismos de busca disponiveis (JESUS; CUNHA, 2012, p. 112).

2.2.2 Biblioteca 2.0

Os recursos propiciados pelo surgimento da web 2.0 trouxeram mudancas
visiveis na aplicacdo dos novos paradigmas estabelecidos pelas bibliotecas. Vale
ressaltar que a comunidade académica da atualidade também modificou suas
percepcbes e preferéncias e estd cada vez mais conectada nas midias sociais
advindas da internet.

O surgimento da web 2.0 possibilitou, por meio das tecnologias baseadas na
interatividade e na participacéo, a exploracao da inteligéncia coletiva que transforma
a busca em localizacdo, o acesso em compartilhamento e a exposicdo em debate
(VILLALOBOS; SILVA, 2010, p. 62).
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A utilizacdo destes recursos possibilita vantagens imediatas, tais como:
“respostas mais rapidas nas pesquisas; aumento da especificidade das
respostas; disponibilizacdo gratuita dos servigos na Web; possibilidade de
incrementar o ndmero de usuarios; favorece a inteligéncia coletiva e permite
a renovagao mais rapida dos conteudos” (VILLALOBOS; SILVA, 2010, p. 62).

A partir das tecnologias disponibilizadas pela web 2.0, Jesus e Cunha (2012)
apresentou algumas ferramentas que ja estavam sendo utilizadas por algumas
bibliotecas, principalmente as americanas na oferta de produtos e servigos de
referéncia.

No Quadro 4, o autor destaca algumas ferramentas que podem ser utilizadas

na aplicacao dos servicos de referéncias.

Quadro 4: Ferramentas indicadas para aplicacdo nos SRID (continua)

FUNCIONALIDADE FERRAMENTAS APLICACAO NOS SRID

Instrumento de pesquisa que
o possibilita que usuérios compartilhem
Wikis o )
suas referéncias sobre determinado

assunto

Licenciar imagens, incluir tags nas
_ ) imagens, fazer colecBes particulares,
Ferramentas de Pesquisa Flickr ) L
acompanhar visualizages,

divulgacéo de servigos etc.

Depoésito para videos institucionais
Youtube gue podem ser acessados através de

link, no sitio da biblioteca

Ferramenta de divulgacdo da
Facebook biblioteca, permite a utilizacdo do

Delicious, como bookmarking

Comunicacdo com a comunidade
Ferramentas de
) ) Twitter local com a finalidade de manter seus
Relacionamento Social ) )
seguidores atualizados

Compartilhamento de cabecalhos de
Social bookmarking assuntos a partir do aplicativo

Delicious em suas péaginas

Compartilhar conteidos de maneira
Blogs : T « .
simples e facil. Divulga¢do de noticias




33

Quadro 4: Ferramentas indicadas para aplicacdo nos SRID (concluséo)
FUNCIONALIDADE FERRAMENTAS APLICACAO NOS SRID

Compartilhamento de feed de

) o noticias para blogs e outros sitios,
. . Really simple syndication L o
Ferramentas de Divulgacéo (rss) atualizacéo da noticia em tempo real
rss
de forma personalizada, informar os

usudarios sobre novidades

Permite comunicagdo textual em
Ferramentas de Divulgacdo | Mensagens instantaneas | tempo real entre individuos, (servigos
de chat)

Fonte: (JESUS; CUNHA, 2012, p. 113).

Nesse contexto interativo proporcionado pela web 2.0, h4, potencialmente, uma
maior interagdo entre o usuario, a biblioteca e o bibliotecario (JORGE; RIBEIRO, 2013
p. 27), tendo em vista que as necessidades informacionais dos usuérios também séo
afetadas diretamente pelas mudancas sociais e tecnoldgicas no qual ele esta inserido.
Diferente do comportamento que as bibliotecas tradicionais ofereciam, hoje o usuario
busca autonomia nos processos, agilidade nas respostas e informacdes de qualidade
a qualquer hora e em qualquer lugar que permita conexao com a internet.

Para Santos, Freitas e Gomes (2018), o uso de recursos web pelas bibliotecas
universitarias, como website, possibilita uma maior interacdo com o usuario permitindo
uma aproximacao com 0s servi¢cos informacionais, com o acervo, o ambiente fisico,
tirar davidas e indicar problemas ou sugestées.

No Quadro 5, Jorge e Ribeiro (2013) apresenta algumas ferramentas derivadas
de diferentes aplicativos de programacéo, que poderiam ser aplicadas em bibliotecas

universitarias nesse contexto de web 2.0 (ou web social interativa):

Quadro 5: Ferramentas para as BU no contexto web 2.0 (continua)
FERRAMENTA APLICA(;AO NA BU APLICATIVO

Posts ou entradas de texto

Blogs sobre um assunto em Wordpress, Blogger,

. BlogLines
particular
Permite que usuarios enviem
Microblogs e recebam atualizacbes Twitter
pessoais

Permite o compartilhamento
de conteidos
Permite a catalogacéo,
Redes sociais de leitura compartilhamento e LibraryThing, Skoob
recomendacéo de livros

Redes sociais Facebook e LinkedIn
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Quadro 5: Ferramentas para as BU no contexto web 2.0 (concluséo)

FERRAMENTA APLICACAO NA BU APLICATIVO
qu tais de . P? rmite a I_|vre~ Flickr, Photobucket,
compartilhamento de indexacdao/classificacédo por
. . ImageShack
imagens meio de tags
Portais de Permite que o usuario .
. . YouTube, Vilme,
compartilhamento de carregue videos em formato . .
. S Dailymotion
videos digital
Portais de Permite adicionar, pesquisar e Delicious. Di
compartilhamento de compartilhar website favoritos » 0199,
) StumbletUpon
favoritos (bookmarks)
Permite a criacéo de
Wiki documentos online editaveis e Wikipédia
ikis )
colaborativos

Fonte: (JORGE; RIBEIRO, 2013 p. 25).

No Quadro 6 o autor também apresenta algumas vantagens e desvantagens a
partir dessas ferramentas advindas da web 2.0, como aspectos facilitadores para os
profissionais da informacao e alguns fatores que podem dificultar a utilizagdo desses

Servicos.

Quadro 6: Servicos de bibliotecas 2.0: vantagens e desvantagens
VANTAGENS DESVANTAGENS

Acessibilidade Dificuldade de acesso
Prejuizos na autenticidade e
veracidade da informacao
Deficiéncia ou dificuldade na

Baixos custos

Facilidade de implementacéo e utilizagéo moderacgédo de comentarios e
contetdos
Comunicacao Seguranca relativa

Desatualizagdo das informacdes e
Servicos

Dificuldade de aceitacéo por parte
dos usuarios

Compartilhamento da inteligéncia coletiva

Facilidade de aceitagéo por parte do usuério

Fonte: (JORGE; RIBEIRO, 2013 p. 27).

A biblioteca 2.0 tem como base permitir e compartilhar o acesso aos seus
usuarios, pois apresenta um novo espago de comunicacgao, interacdo e colaboragéo
gue permite que o usuario, juntamente com o bibliotecario, possa criar novos
conteudos colaborando para o desenvolvimento de um ambiente que prioriza a
inteligéncia coletiva e um servico personalizado.

Ao atuar proativamente utilizando os espagos virtuais e recursos de

comunicagao, a biblioteca “amplia a possibilidade de um maior numero de usuarios



35

reconhecerem a relevancia do seu papel para a sociedade” (SANTOS; FREITAS;
GOMES, 2018 p. 160).

De acordo com Abreu (2018), a internet e a web 2.0 trouxeram novas
ferramentas de interacdo e compartilhamento da informacéo, causando mudancas
significativas na forma de comunicacéo das bibliotecas que pode ser realizada tanto
presencialmente como a distancia e por meio de diversos canais, permitindo maior
interagdo com o0s usuarios e estando presente no ambiente onde o usuério se
encontra.

A autora também destaca que “as midias sociais estdo cada vez mais
presentes no cotidiano da sociedade atual, e que as bibliotecas universitarias
precisam acompanhar as tendéncias da sociedade, para assim atender as demandas
informacionais de seus publicos” (ABREU, 2018, p. 84).

A partir das facilidades que as midias sociais proporcionam, 0s servicos da
biblioteca podem ser realizados de forma mais dindmica enriguecendo o
desenvolvimento do trabalho diario por todos os profissionais da unidade de
informacgao e ndo mais como antigamente onde o setor de referéncia concentrava todo
suporte informacional para o usuario.

No Quadro 7, a autora apresenta algumas midias sociais mais conhecidas

voltadas para a utilizacdo em bibliotecas:

Quadro 7: Midias sociais voltadas para utilizacdo em bibliotecas (continua)

FERRAMENTA CONCEITO UTILIZAQAO APLICA(;AO

Canal de comunicacao
ainda mais rapido do que Servico de referéncia virtual
0s blogs comuns. A sua (SRV): pesquisas cientificas e

Microblogs proposta é de pogtager)s Twitter tecnoldgicas. .Divulgagéo de
menores, 0 que diminui o eventos, servicos, novas
tempo e o pensamento aquisicoes, links de sites e
voltado para a geracéo blogs de unidade académica.

de contetdo.

Servigo de referéncia virtual
(SRV): atendimento das
demandas dos usuérios de
forma rapida e direta.
Divulgacéo de eventos,
servigos, novas aquisicdes, links
de sites e blogs de unidade
académica.

Aplicativo independente e
direcionado para servico
WhatsApp de mensagens que seja WhatsApp
rapido e que possa ser
usado em qualquer lugar.

Proporcionam um
relacionamento mais

proximo entre a biblioteca e
seus publicos. Divulgacao de
eventos, servicos, entre outros

Proporciona interacéo e
Redes sociais e compartilhamento de Facebook e o
midias sociais informacdes e pessoas. Instagram
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Quadro 7: Midias sociais voltadas para utilizacdo em bibliotecas (concluséo)

FERRAMENTA CONCEITO UTILIZACAO APLICACAO
O SlideShare permite o
armazenamento e a divulgacéo
das apresentacdes
académicas realizadas para
seminario em disciplinas,
Midias sociais e Recursos que permitem o CONQressos € cursos.
compartilhamento | compartilhamento de SlideShare -
de documentos e | imagens, documentos e YouTube O YouTube pode ser utilizado
gens,

videos

videos

como canal

para disponibilizacdo de videos
pertinentes aos usuarios, como:
dicas para pesquisa

académica, normalizacéo de
trabalhos académicos, resenhas
de livros, dentre outros

Fonte: (ABREU, 2018, p. 58).

O uso das midias sociais proporciona maior visibilidade para as bibliotecas,

além de permitir que os usuarios utilizem os recursos oferecidos pela biblioteca de

forma virtual e personalizada sem precisar ir a biblioteca fisica.

O uso das midias sociais pelas bibliotecas traz uma nova experiéncia para

seus publicos, por meio da oferta de produtos e servigos de forma virtual,

mantendo 0s seus usuarios sempre atualizados dos acontecimentos e

noticias da biblioteca, além de promover a divulgacdo, promogdo e o

compartilhamento de informagdes de interesse de seus usuérios, (ABREU,

2018, p. 72).

No intuito de analisar a aplicacdo dessas ferramentas nos servicos de

referéncia das bibliotecas, foi realizado um quadro demonstrativo com base no que foi

proposto pela literatura presente neste estudo em relagao a aplicagao das TIC’s nos

servicos de referéncia das bibliotecas. A partir dessa sintese, é possivel orientar os

profissionais de biblioteca quanto as facilidades advindas das novas tecnologias nos

servicos de referéncia, que buscam atender as demandas informacionais dos seus

usuarios, e sobretudo possibilitar a interagdo com o usuario no espacgo virtual

usufruindo das potencialidades que esse ambiente bem planejado pode oferecer.

No Quadro 8 sera apresentado alguns recursos advindos da web que estao

sendo usados pelas bibliotecas como canais de distribuicdo de informacéao,

possibilitando auxilio no acesso e uso da informacdo sobre seu acervo, ambiente
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fisico, produtos e servicos, atendimento ao usuario, esclarecimento de duavidas e
principalmente facilitando a disseminacdo da informacédo cientifica para sua
comunidade. A partir do uso dessas ferramentas, a biblioteca oferece um conforto no
acesso a informacédo e a possibilidade dos usuarios se tornarem cada vez mais
autbnomos e participativos no ambiente virtual da biblioteca (SANTOS; FREITAS;
GOMES, 2018).

Quadro 8: Sintese da literatura em relagao ao uso das TIC’s

IA_!I'I\llJI:LAQE(E) SERVICOS APLICAGAO FERRAMENTAS
- Youtube; SlideShare
-FAQ

. - Ajuda - - E-mail
Servicos de  Duvidas “Tutoriais - Chat; WhatsApp
referéncia frequentes - Compilagdo de perguntas | Videoconferéncia
(atendimento ao i C?)munica 50 frequentes - Telefone
usuario) G - Atendimento remoto
com o usuario - Instagram

- Messenger do
Facebook

Educacao do usuério

- Capacitacdes

- Treinamentos

- Orientac¢Bes de
uso e busca

- Cursos

-Desenvolver competéncias
para identificacéo,
interacdo e uso das
ferramentas e recursos
disponibilizados pela
biblioteca

- Videoconferéncia
- Tutoriais

- Lives (youtube)

- Flickr

- Divulgacéo dos
servicos e produtos

- Links de fontes de
informacgé&o de acesso livre

- Links
- Bibliotecas digitais;
- Bases de dados

. S . by - Acervo digital - Youtube
Disseminagéo da e informagdes s o
) ~ e - Repositério Institucional - Facebook
informacgao cientificas para sua o
: - Portal de periddicos - Instagram
comunidade
académica CAPES - Blogs
- Catalogo on-line - Twitter
-Feed de noticias
- Sites mais dindmicos e - Site
- Organizacao das interativos - Instagram
Comunicacao visual e | informagdes - Banners de Noticias - Facebook
divulgacao da - Métodos de busca | atualizados - Twitter
biblioteca - Arquitetura da - Guia de acesso rapido - Blogs
Informacéo Digital Funcionalidade dos - Linkedin
recursos - Chat

Administracdo e
supervisao do setor
de referéncia

- Novas aquisi¢cdes
- Novas
ferramentas

- Atualizacdo do
site

- Materiais e
recursos

- Acervo digital

- Fontes de informacéo de
acesso livre

- Monitoramento

- Suporte técnico

- Bases de dados
- Midias sociais

- Site

- Canais de
comunicacao

Fonte: Elaborada pela autora, 2022.




38

Diante desse contexto pandémico € imprescindivel que as bibliotecas adotem
novas ferramentas tecnolégicas e informacionais, a fim de aprimorarem seus servicos
e produtos, sistematizando suas atividades e adotando a¢fes mais dinamicas que

proporcionem mediacao e gestdo da informacéo para melhor atender seus usuarios.
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3 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS DO CENTRO-OESTE (PRE-PANDEMIA)

Para acompanhar o desenvolvimento e aplicacdo das ferramentas utilizadas
antes da pandemia pelas bibliotecas das Universidades Federais do Centro-Oeste, foi
utilizado um recorte da pesquisa realizada por Abreu (2018) sobre anélise das
principais midias sociais utilizadas por essas mesmas universidades no ano de 2018.
A autora coletou os dados a partir de uma pesquisa empirica, realizada por meio de
questionario, analise dos sites e das midias sociais utilizadas por essas bibliotecas.

Com a realizacdo desse estudo foi possivel verificar que nesse periodo as
bibliotecas ja4 buscavam praticas e produtos provenientes da web 2.0 que
proporcionavam maiores taxas de alcance e interagdo com o usuario, buscando um
maior impacto e retorno de suas a¢des comunicativas, a fim de divulgar seus produtos
e servicos e, principalmente, facilitar a circulacdo de informacdo sobre seu

funcionamento.

3.1 UTILIZACAO DAS MIDIAS SOCIAIS ANTES DA PANDEMIA

Em um contexto geral, nesse periodo as bibliotecas participantes ja vinham
trabalhando essa questdo de buscar atender as demandas informacionais de forma
diversificada, atendendo tanto o publico tradicional como os off campus que estao
conectados e interagindo a partir das novas tecnologias.

A autora constatou que a maioria das bibliotecas utilizavam os seguintes canais

de comunicacéo:

a) Conversa telefénica

b) E-malil

c) Intranet

d) Grupo de WhatsApp

e) Midias sociais

f) Mural

g) Reunides presenciais

h) Site préprio ou pagina da biblioteca dentro do institucional
i) WhatsApp pessoal
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Segundo a autora, por meio desse levantamento p6de-se perceber que o
objetivo de todas as bibliotecas envolvidas era o de proporcionar diversos canais de
comunicacdo voltados para atender as demandas dos seus usuéarios. O e-mail foi
considerado o canal de comunicacéo utilizado por todas as bibliotecas estudadas, o
grupo de WhatsApp era utilizado pela metade das bibliotecas e os canais menos
utilizados foram a intranet e o0 WhatsApp pessoal.

Em relacdo as midias sociais mais usadas pelas bibliotecas para comunicacéo

com sua comunidade foram as seguintes:

a) Facebook
b) Instagram
c) Twitter

O Facebook foi considerado a midia social mais utilizada pelas bibliotecas
estudadas em 2018. A justificativa para isso se da pelo amplo alcance que o Facebook
proporciona e pelo facil acesso e utilizacdo. Todas as bibliotecas afirmaram que
faziam uso dessas midias ha pelo menos 3 anos, demonstrando o interesse das
bibliotecas em estar presente nas midias sociais, 0 Instagram foi a segunda midia
mais utilizada pelas bibliotecas seguida pelo Twitter.

As midias sociais transformaram o modo de comunicacdo entre as pessoas,
trazendo mudancas significativas no ambiente de comunicacao e relacionamento da
biblioteca com o usuéario de forma mais direta e informal, permitindo o rapido
compartilhamento de informacdes e divulgacao de servicos e produtos (ABREU, 2018
p. 98).

De acordo com Abreu (2018), foi possivel perceber alguns desafios que essas
universidades apresentaram para implantacdo e manutencdo do uso das midias
sociais nas bibliotecas. Nesse periodo, a falta de tempo para gerenciar as midias
sociais e a auséncia de uma politica de comunicagdo que orientasse a implantacao e
0 uso das midias sociais foram os principais desafios enfrentados pelos bibliotecarios,
bem como a falta de um profissional na equipe que tivesse qualificacédo e perfil para
implantar e manter as midias sociais.

O uso das midias sociais pelas bibliotecas deve servir como canal de
comunicacdo da web 2.0 a partir de recursos comunicacionais de interacao,

compartilhamento e colaboragdo e nao apenas como canal de comunicagao
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unidirecional, como as formas tradicionais de comunicacdo. Sendo assim, a biblioteca
precisa criar estratégias de forma planejada a fim de estar mais presente e proxima
do seu publico, devendo ficar atenta aos possiveis problemas que possam ocorrer
desde a sua implantacdo, manutencéo e permanéncia.

Abreu (2018) também apresentou alguns problemas ja mencionados por outros
autores em relacéo ao controle do uso das midias sociais pelas bibliotecas, como por
exemplo; a privacidade relacionada a seguranca da informacao e a possibilidade de
perder o controle das postagens de conteudos e recursos utilizados nas midias, outro
problema apontado pelos bibliotecarios foi a falta de tempo e de uma equipe
especializada responsavel por atender as demandas dos usuarios nas midias sociais
e por ultimo a questéo relacionada ao conteudo disponibilizado nas redes sociais que

nao estimulam a participacdo do usuario.

3.2 SITE DAS BIBLIOTECAS ANTES DA PANDEMIA

Em sua pesquisa Abreu realizou um levantamento na internet, a fim de verificar
a existéncia dos sites das bibliotecas das Universidades Federais do Centro-Oeste,
onde ficou constatado que elas possuem site proprio ou uma pagina dentro do portal
da universidade. No Quadro 09, serd apresentada uma sintese do levantamento
realizado pela autora de forma a verificar como eram estruturados os sites destas
bibliotecas em 2018.



Quadro 9: Estrutura dos sites em 2018 (pré-pandemia)
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principais informagdes
- Recursos de acessibilidade

e produtos de forma visivel e
facil
- Recursos de acessibilidade

produtos

- Apresentava informacdes
relevantes sobre a biblioteca,
links importantes para

INSTITUICAO UFG UFMS UFMT unB
- Nao possuia site proprio - Nao possuia site proprio - Nao possuia site proprio - Possuia site préprio
- Gerenciado pelo Sistema de | - Gerenciado pela - Possuia uma pagina dentro | - Bem estruturado
Bibliotecas Coordenadoria de Bibliotecas | do portal da universidade - Diversos menus com 0s
- Bem estruturado - Menu interativo - Menu com as principais principais tépicos
SITE - Menu principal com as - Apresentacédo dos servicos informacgBes sobre servicos e | Apresentacdo dos servigos e

produtos de forma visivel e
facil de localizar

- Nao foi localizado nenhum
recurso de acessibilidade

pesquisa
- Recursos de acessibilidade
- E-mail - E-mail - E-mall - E-mail
- Endereco - Endereco - Telefone - Endereco
CONTATO E INTERACAO | - Fale conosco - Telefone - Outros (perguntas - Fale conosco
- Telefone - Outros (perguntas frequentes) - Telefone
- Outros (perguntas frequentes) - Outros (perguntas
frequentes) frequentes)

DIVULGAGCAO NO SITE

- Divulgagéo dos canais de
comunicacao (assincronos)
- N&o possuia chat

- Apresentava informacdes
sobre os produtos e servi¢os
- Apresentava noticias e
informacgdes atualizadas
referentes a funcionamento,
treinamentos, capacitagdes
entre outros

- Divulgacéo dos canais de
comunicacao (assincronos)
- Ndo possuia chat

- Apresentava informacdes
sobre os produtos e servi¢cos
- Apresentava noticias e
informacdes atualizadas
referentes a funcionamento,
treinamentos e capacitacdes
entre outros

- Divulgagéo dos canais de
comunicacao (assincronos)
- N&o possuia chat

- Apresentava informacdes
sobre os produtos e servigos
- Apresentava noticias e
informacg0des atualizadas
referentes a funcionamento,
treinamentos e capacitacdes
entre outros

- Divulgagéo dos canais de
comunicacao (assincronos)
- N&o possuia chat

- Apresentava informacdes
sobre os produtos e servigos
- Apresentava noticias e
informacg0des atualizadas
referentes a funcionamento,
treinamentos e capacitacdes
entre outros

MIDIAS SOCIAIS

- Fazia referéncia as midias
sociais da biblioteca
(Facebook)

- Nao fazia referéncia as
midias sociais da biblioteca

- N&o fazia referéncia as
midias sociais da biblioteca

- Fazia referéncia as midias
sociais da biblioteca
(Facebook e Twitter)

Fonte: elaborada pela autora, 2022
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Essa analise permitiu verificar que em 2018 todas as bibliotecas se
preocupavam em disseminar informacdes sobre seus produtos e servigos para sua
comunidade. De um modo geral, os sites estavam bem estruturados, apresentavam
canais de comunicagdo com o usuario, apresentacdo dos seus produtos e servicos,
mantinham suas noticias atualizadas e quase todas proviam de recursos de
acessibilidade para pessoas com deficiéncia, somente na pagina da UnB néo foi
possivel localizar nenhum recurso de acessibilidade.

Também foi possivel observar que nenhuma das bibliotecas possuiam chat no
site das bibliotecas, confirmando a predominancia de canais de comunicacdo
assincronos, ou seja, canais que nao possibilitam uma comunicacdo simultanea com
o0 usuario. De acordo com a autora, em um site de biblioteca, o atendimento via chat
“é@ um recurso de comunicacgao importantissimo, tendo em vista, a sociedade atual que
busca a conectividade, a instantaneidade, podendo ser utilizado como um servico de
referéncia virtual”, (ABREU, 2018 p.110).

Outra questdo que permitiu ser analisada foi em relacdo a divulgacdo das
midias sociais da biblioteca em seus sites, mesmo a autora constatando que elas
possuiam paginas em midias sociais a metade das bibliotecas nédo faziam referéncia
as suas midias sociais em seus sites. Somente a biblioteca da UFG e a biblioteca da
UnB apresentavam imagem ou simbolo do Facebook e do Twitter que permitiam ser
redirecionado para a pagina da biblioteca na midia social.

A partir desse levantamento, sera verificado como estas bibliotecas adaptaram
seus servicos e produtos para atender as demandas informacionais dos seus usuarios
durante o periodo da pandemia. Seu objetivo é caracterizar os servi¢os informacionais
que foram criados e aprimorados dentro desse contexto pandémico para atender aos
usuarios de forma remota, bem como apontar os servicos que deixaram de ser

ofertados pelas bibliotecas e os seus impactos na comunidade.
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4 BIBLIOTECA NO TEMPO DA COVID-19

Devido a infec¢cdo causada pelo novo coronavirus (SARS-COV-2), em 11 de
marco de 2020, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) definiu o surto de
contaminagcdo como uma pandemia mundial. A doenca nomeada como covid-19
expandiu rapidamente por todas as regides do mundo, causando uma situacdo de
calamidade em varios paises (TANUS; SANCHEZ-TARRAGO, 2020, p. 2). A doenca
tem alta transmissibilidade e causa varias complicagfes respiratorias e hematoldgicas
graves nos individuos. Com isso, a OMS assumiu o papel de combater o coronavirus
com acdes e recomendacbes expressas, principalmente recomendando o
distanciamento social como medida para controlar a doenga.

As bibliotecas também tiveram que seguir algumas orienta¢cdes em relacao a
forma de fornecer seus servicos durante a pandemia. Tiveram que adaptar seus
servicos para seguir medidas e recomendacfes de seus governantes e suas
instituicbes mantenedoras, Instituicdes de classe no &mbito da Biblioteconomia,
também elaboraram orientacdes para os casos especificos das bibliotecas. Dentre as
orientacdes, destacam-se duas: da Federacdo Internacional de Associacbes e
InstituicGes Bibliotecarias — IFLA e da Federacdo Brasileira de Associacdes de
Bibliotecarios, Cientistas da Informacédo e Instituicdes — FEBAB. Ambas tinham por
objetivo propor medidas para adaptar o atendimento dos usuarios que estavam
impedidos de comparecer as bibliotecas para buscar servicos informacionais por

causa da pandemia.

4.1 RECOMENDACOES DA IFLA DURANTE A PANDEMIA

Em abril de 2020, a IFLA divulgou um informativo trazendo algumas orientacdes
sobre a covid-19, alertando sobre sua disseminacéao e algumas medidas que poderiam
ser adotadas pelas bibliotecas em relacdo a prestacdo de servicos e prevencdes
internas dos colaboradores.

Os governantes de cada pais adotaram varias formas de restricdes dos
servicos, desde abordagens minimas até o fechamento total de varios servicos. Dessa
forma, tornou-se mais dificil para a IFLA criar uma orientagéo que contemplasse todas
as especificidades. Sendo assim, sua orientacdo foi para que os diretores das

bibliotecas avaliassem os riscos relativos a prestacdo de seus servi¢os e indicassem
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0s protocolos de seguranca que seriam adotados pelas universidades em
conformidade com as medidas adotadas pelos seus governantes.

Para melhor entendimento, no Quadro 10 sera apresentado algumas medidas
propostas pela IFLA com orientagéao de prestacéo de servico pelas bibliotecas devido
a pandemia da covid-19. Essas orientacfes foram caracterizadas como medidas de

restricGes minimas, médias e rigorosas (IFLA, 2020).

Quadro 10: Medidas de restricfes para as Bibliotecas segundo a IFLA

RESTRICOES MINIMAS

RESTRICOES MEDIAS

RESTRICOES RIGOROSAS

Recomendacdes normais de
boa higiene

Medidas adicionais de
protecdo a higiene

Fechamento total

Acesso ao sabéo e agua

Reconsiderar programacdes
que envolvam grupos de
pessoas

Assegurar que toda equipe
trabalhe em casa

Fornecimento de
desinfetante para as maos

Desinfecc¢édo de superficies
rigidas e retirada de
circulacéo itens de maiores
riscos

Proporcionar comunicacgéo
constante com 0s USUArios
sobre 0s recursos e servigos
disponibilizados pela
biblioteca

Limpeza das superficies,
brinquedos e computadores

Considerar a possibilidade
do fechamento dos espacos
de estudos

Organizar encontros digitais

Incentivo para funcionarios e
usuarios doentes ficarem em
casa

Oferecer apenas a
possibilidade de
empréstimos e devolucdes

Incentivar o uso de
bibliotecas digitais e outras
ferramentas

Fornecimento de paginas
com links uteis para
informacéo confiavel

Implementar politicas de
quarentena nos livros
devolvidos

Oferecer perddo de multas
sobre os livros fisicos
emprestados

Promoc&o do uso consciente
da informacéo

Implementar planos para
oferecer servicos remotos

Disponibilizar os espacgos e
equipamentos da biblioteca
para outras atividades

Criar medidas que possibilite
o trabalho remoto de toda a
equipe

Fonte: (IFLA, 2020).

As medidas de restricdes apresentadas pela IFLA e adotadas pelas bibliotecas
foram embasadas a partir das recomendacdes da OMS, que sugeriu préaticas de
higiene pessoal, uso frequente de alcool em gel e o isolamento de pessoas a partir de
sintomas leves. Por se tratar de um virus novo sem nenhum tratamento efetivo
naquele momento e até mesmo pela falta de informacdo sobre o virus, a IFLA
incentivou as bibliotecas a buscarem maiores orientagfes junto a sua agéncia
nacional de saude. Dessa forma, a IFLA em parceria com a Associagdo Australiana

de Bibliotecas e Informacao (ALIA), encorajam as bibliotecas a adaptarem e utilizarem
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essas indicacbes, conforme suas necessidades de comunicacdo com sua
comunidade (IFLA, 2020).

Tanus e Sanchez-Tarrag6 (2020) ressaltam que o papel das bibliotecas dentro
das universidades € “articular a rede de troca de informagao que servira a membros
da comunidade universitaria e publico externo [...] € seu objetivo essencial € apoiar as
atividades de ensino, pesquisa e extensao por meio de seus acervos e servigos”.
(TANUS; SANCHEZ-TARRAGO 2020, p. 4) Levando em conta que a evolugéo das
bibliotecas sempre esteve atrelada as mudangas sociais, econdmicas, politicas e
tecnoldgicas, mais uma vez as bibliotecas tiveram que adotar mecanismos para
aprimorar seus servicos e continuar atendendo as necessidades informacionais de

seus usuarios de forma remota.

4.2 RECOMENDACOES FEBAB DIANTE DA PANDEMIA

A Comissdo Brasileira de Bibliotecas Universitarias — CBBU é um 6érgao
assessor da Diretoria Executiva da Federacdo Brasileira de Associacbes de
Bibliotecarios, Cientistas da Informacéo e Instituicbes — FEBAB. Sua finalidade é
promover o desenvolvimento das bibliotecas universitarias brasileiras a partir da
formulacdo de politicas publicas em areas de interesse, visando a consolidacdo da
educacéao continua e da representacao das Bibliotecas Universitarias junto a érgaos
governamentais e a comunidade cientifica brasileira. Diante desse contexto
pandémico, a CBBU sugeriu alguns procedimentos que deveriam ser observados
pelos gestores e profissionais das bibliotecas diante do fechamento abrupto da
maioria das bibliotecas universitarias brasileiras em conformidade com as
determinacdes dos governos estaduais e municipais que estao inseridas. Apresentou
algumas sugestdes baseadas nas indicacdes das principais associacfes de
bibliotecas e bibliotecarios do mundo e nas informacées de protecao individual e social
conhecidas naquele momento (FEBAB, 2020).

As recomendacdes da CBBU poderiam ser revisadas a qualquer momento
diante das indicacoes da OMS. Seu objetivo era que as bibliotecas desenvolvessem
planos de retomada de suas atividades quando necessario e que elas adaptassem
seus servigos para melhor atender seus usuarios nesse contexto pandémico, visando
a seguranca dos funcionarios e protecdo da sua comunidade, atendendo as

recomendacdes especificas para cada biblioteca (FEBAB, 2020).
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No Quadro 11 sera apresentado as recomendacdes da CBBU para aplicacéo

das Bibliotecas Universitarias em conformidade com as determinacdes da OMS e dos

governantes imediatos.

Quadro 11: Recomendacbes FEBAB para as BU

EQUIPES DE ACESSO FISICO OUTROS OFERTAS DE
TRABALHO A BIBLIOTECA ACERVO SERVIGOS SERVICOS
TECNICOS ONLINE
Adiar o retorno Divulgacdo das O acervo devera Tratar apenas Priorizar a
) novas formas de ) material que se o
presencial do ficar fechado. aquisicdo de
acesso e . encontrava na ,
pessoal do grupo o (acesso restrito a " contetdo
: utilizagéo dos L biblioteca antes da e
de risco . funcionarios) ; eletrdnico
servicos pandemia

presenciais e
distribuicdo de
documentos
impressos

dos empréstimos
com horarios pré-
estabelecidos

: Quarentena .
Reorganizar as Controlar acesso S Aprimorar os
o ~ obrigatéria para Suspender o . X
atividades com de forma a néo : servigos online
L todos os recebimento de .
condicdes de haver documentos (14 doacdes existente e
teletrabalho aglomeracéao dias) & conteldo digital
Ampliar os
Redistribuicio de _ Man_ter o] Evitar Evitar §a|da de Servicos de
- distanciamento o material para atendimento
atividades por o o empréstimos de ;
fisico, intensificar s tratamentos remoto e divulgar
turnos T A materiais - .
a higienizacao especiais 0s existentes
(referéncia virtual)
Redistribuir Fornecer material o - . .
L ~ Devolucdes em Materiais recebidos | Divulgar todos os
mobiliarios e de protecéo : , > e
~ o h caixas ou locais por compra devem | conteudos digitais
estacBes de individual aos : ) S
L adaptados seguir quarentena disponiveis
trabalho usuarios
Oferecer
Uso de EPIs por N&o permitir uso Eliminar ou informacdes
todos os de espacgos reduzir as taxas sobre a pandemia
trabalhadores coletivos de multas baseada em
fontes oficiais
Fazer uso
intensivo das
—_ redes sociais
. . Empréstimos
Criar condi¢cbes de para manter a
N somente :
trabalho a : comunidade
A mediante .
distancia solicitac3o informada sobre
& data de abertura
e oferta de
Servicos
Evitar reunioes Agendamento

Oferecer servicos
alternativos para
empréstimos se

houver condicdo

Fonte: (FEBAB, 2020).
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No intuito de manter a prestacao dos servicos remotamente, bibliotecas de todo
tipo e do mundo inteiro vém trabalhando arduamente para fornecer acesso remoto a
seus usuarios as suas colecdes e servicos no formato digital. Baptista e Gongalves
(2020) afirmam que as bibliotecas universitarias precisam verificar se seus servigcos
essenciais estdo a disposicao de seus usuarios a partir de sistemas informatizados
que facilite a pesquisa de forma remota aos catalogos e a fontes de pesquisas como
periddicos online, livros digitais, repositorio institucional, aplicativos e outros.

A partir dos servicos prestados pelas bibliotecas universitarias antes da
pandemia, sera realizado um comparativo do impacto causado nos servigcos
bibliotecondmicos das Universidades Federais do Centro-Oeste, de acordo com as
adaptacdes dos seus servicos no contexto pandémico e verificar como essas
universidades adotaram as recomendacodes da IFLA e da FEBAB e inovaram seus

servicos para melhor atender sua comunidade.
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5 METODOLOGIA

O conceito de metodologia, segundo Andrade, “é o conjunto de métodos ou
caminhos que séo percorridos na busca do conhecimento” (ANDRADE; 2017, p. 117),
para isso, faz-se necessario o desenvolvimento de procedimentos investigatorios para
comprovar a veracidade do estudo.

Para Gil, “pesquisa € um procedimento racional e sistematico que tem como
objetivo proporcionar respostas aos problemas que séo propostos” (GIL, 2010, p. 1).

A presente pesquisa faz uso de uma abordagem qualitativa, descritiva e
comparativa, objetivando analisar os servicos e produtos ofertados pelas bibliotecas
das universidades federais do Centro-Oeste que foram impactados com a pandemia
da covid-19. O processo de analise parte de uma investigacao cientifica onde sera
utilizada técnicas de analise documental que tem como base um estudo realizado por
Abreu em 2018 onde a autora verificou o uso das midias socias por essas mesmas
universidades e dessa forma serd possivel realizar uma comparacao dos servicos
ofertados no formato virtual por essas bibliotecas antes e durante a pandemia. O
estudo serad realizado a partir de métodos de coletas de dados por meio de
guestionarios e andlise das paginas da Web, a fim de que esses procedimentos
possam estabelecer uma forma de responder conjuntamente 0s objetivos propostos
pela pesquisa.

A concepcéo filoséfica que guia esse projeto de pesquisa trata-se de uma
perspectiva construtivista, tendo em vista que essa concepc¢ao permite analisar o
cenario biblioteconémico das universidades federais do Centro-Oeste no contexto da
pandemia a partir das andlise documental e andlise narrativa que permitira verificar as
medidas tomadas pelos bibliotecarios no intuito de mediar os servigos informacionais
no contexto pandémico que foram inovados e aperfeicoados para atender as
necessidades dos usuarios que também foram afetados diretamente nesse cenario.
O objetivo dessa concepcédo segundo Creswell e Creswell é confiar o maximo possivel
nas visbes que os participantes tém da situacdo que esta sendo estudada
(CRESWELL; CRESWELL, 2021, p.6).

O propdsito da pesquisa é de cunho descritivo. A pesquisa é classificada como
“descritiva a partir do seu objetivo que € a descrigdo de caracteristicas de determinada
populacao e podem ser elaboradas com a finalidade de identificar possiveis relacdes

entre variaveis" (GIL, 2010, p. 27). O propésito aqui adotado pretende descrever de
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maneira sistematizada as iniciativas tomadas pelas bibliotecas durante o periodo da
pandemia, bem como os servicos que foram impactados por este fendmeno. Sera
realizada uma pesquisa de levantamento e experimentos nas paginas da web das IES
bem como a elaboragdo de um questionario e entrevistas com o0s bibliotecarios
responsaveis pelos servicos.

A abordagem adotada sera a metodologia qualitativa. Segundo Creswell e
Creswell (2021) a abordagem qualitativa é voltada para a exploracdo e para o
entendimento do significado que individuos ou grupos atribuem a um problema social
ou humano.

O objetivo da pesquisa qualitativa € “a andlise de casos concretos em suas
peculiaridades locais e temporais, partindo das expressoes e atividades das pessoas
em seus contextos locais” (FLICK, 2009, p.37).

Essa abordagem envolve o processo de pesquisas e procedimentos de coleta
de dados levando a uma analise indutiva através da avaliacdo da populacéo
observada. Os aspectos essenciais da pesquisa qualitativa apresentada por Flick sao:
“‘escolha adequada de métodos e teorias convenientes; reconhecimento e analise de
diferentes perspectivas nas reflexdes dos pesquisadores e na variedade de
abordagens e métodos” (FLICK, 2009, p.23).

5.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Para o cumprimento dos objetivos da pesquisa, foi feito um levantamento do
material bibliografico que trata da tematica “Adequacao dos servigos informacionais
das Bibliotecas Universitarias Federais do Centro-Oeste durante o periodo da
pandemia da covid-19” a fim de contextualizar brevemente a evolugao historica dos
servicos informacionais através de autores renomados na area e mais citados. Tendo
em vista que a pesquisa envolve um problema social que impactou recentemente a
humanidade, essa abordagem permitiu selecionar as bibliografias mais recentes que
tratam do assunto. A literatura foi selecionada a partir da base de dados BRAPCI,
GOOGLE SCHOLAR e BDTD, a fim de obter conhecimento relativo do assunto
proposto. “Se uma pesquisa vai fundamentar a coleta de dados nas entrevistas, torna-
se necessario pesquisar o assunto, para depois elaborar o roteiro” (ANDRADE, 2017).
Foi buscado na literatura informagbes sobre o0s principais servicos e produtos

prestados pelas bibliotecas tanto no formato fisico como no virtual, as ferramentas
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advindas da web 2.0 que vem sendo adotadas pelas bibliotecas com a finalidade de
aprimorar seus servicos e produtos e proporcionar maior interacdo a sua comunidade
académica de modo a ampliar a disseminagdo da informacgao para seus usuarios e a
atuacéo das bibliotecas universitarias diante da pandemia da covid-19.

Em seguida, foi realizada uma pesquisa has paginas da web das universidades
envolvidas a fim de identificar os recursos de comunicacao disponiveis no website das
bibliotecas para facilitar o acesso a informacéo e interacdo com 0s usuarios durante
esse periodo pandémico, analisar a estrutura dos sites e verificar as adaptacdes que
foram realizadas para aprimorar o uso e a divulgacéo de seus servicos e produtos.

E para completar esse estudo, foi elaborado um questionario para que 0s
profissionais das bibliotecas pudessem identificar os impactos causados pela
pandemia nos servigos ofertados, as medidas de restricdes adotadas pelas bibliotecas
no combate a pandemia, as ferramentas que as bibliotecas utilizaram na prestacao de
Seus servicos e quais servicos e produtos permanecerdo ativos no servico de
atendimento ao usuario.

O questionario da pesquisa foi enviado por e-mail para os diretores ou
bibliotecarios responsaveis pelo servico de referéncia das bibliotecas Centrais do
Centro-Oeste, constituida pelas seguintes universidades: Universidade de Brasilia,
Universidade Federal do Goias, Universidade Federal de Mato Grosso e Universidade
Federal de Mato Grosso do Sul.

O questionéario foi elaborado a partir de um formulario do Google Forms
contendo 10 questdes, sendo oito de multipla escolha e duas de resposta aberta. Ele
foi encaminhado para os bibliotecarios no dia 12 de julho de 2022 por meio de e-mail.
Duas bibliotecas responderam de imediato no prazo de 24 horas, as outras duas foram
feitas varias outras tentativas tanto por e-mail como por WhatsApp e apenas mais uma
biblioteca respondeu até o dia 05 de agosto de 2022. Devido ao prazo para concluséo
do trabalho, o indice de participacao foi considerado satisfatorio para compreensao e
analise da realidade das bibliotecas das Universidades Federais do Centro-Oeste
frente a pandemia da covid-19.

Os participantes da pesquisa foram os profissionais pertencentes as Bibliotecas
Centrais da Universidade de Brasilia, Universidade Federal do Goias e Universidade

Federal de Mato Grosso do Sul.
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No Quadro 12, é apresentado os procedimentos metodolégicos que foram

aplicados no desenvolvimento do trabalho

Quadro 12: Procedimentos metodolégicos

OBJETIVOS

ABORDAGEM

PROCEDIMENTOS

TECNICA DE
ANALISE

Analisar as actes
desempenhadas pelas
Bibliotecas
Universitarias Federais
do Centro-Oestes no
combate a pandemia

Identificar os impactos
causados pela
pandemia nos servigos
de referéncia

Identificar os recursos
de comunicacao
disponiveis no website
das bibliotecas para
facilitar o acesso a
informacéo e interacdo
com os usuarios
durante o periodo
pandémico.

Abordagem qualitativa

- Analise documental
Coleta de dados

- Andlise do Website
e
- Questionario

- Analise descritiva

Fonte: Elaborada pela autora, 2022.
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6 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo, serdo apresentados os dados coletados e as respectivas
andlises provenientes da pesquisa empirica, realizada por meio de analise dos
websites das bibliotecas centrais pertencentes ao estudo e analise do resultado do

questionario enviado aos bibliotecarios responsaveis pelo setor de referéncia

6.1 ANALISE DO WEBSITE DAS BIBLIOTECAS FRENTE A COVID-19

O papel da biblioteca universitaria € fomentar e disseminar informacéo para sua
comunidade por meio do desenvolvimento de atividades que subsidie e apoie a
pesquisa cientifica para seus pesquisadores, provendo acesso a informacgéo por meio
de seus produtos e servicos. A partir das tecnologias proporcionadas pela web 2.0, a
biblioteca universitaria vem aprimorando seus servi¢os e produtos a fim de promover
um espaco mais autbnomo para o usuério. Esse desenvolvimento também esta sendo
aplicado no espago virtual, ou seja, no website das bibliotecas.

As bibliotecas vém aprimorando seus servicos remotos a fim de potencializar a
comunicacao direta entre biblioteca e usuario, desenvolvendo um espaco na web que
atenda as demandas informacionais dos seus usuarios e permita a comunicacao e a
interagcdo com sua comunidade. De acordo com Santos, Freitas e Gomes (2018) o
website ou as paginas das bibliotecas sao espacos na web que oferecem informacdes
confiaveis para 0s usuarios tanto os reais como 0s potenciais e representa o primeiro
canal de comunicacéo e informacédo para além do ambiente fisico.

Santos, Freitas e Gomes (2018) realizaram uma pesquisa entre 0s anos de
2016 e 2017, sobre os websites das bibliotecas universitarias federais e estaduais da
Regido Nordeste do Brasil como dispositivos de comunicacao e potencializadores do
acesso a informacéo. Nesse estudo foi verificado que naquele momento a maioria das
bibliotecas ja estavam inseridas no ambiente virtual e utilizavam esse espaco para
ampliar suas a¢cdes de comunicacao e de acesso a informacgédo, mas nao o realizavam
em sua plenitude, demandando ainda um extenso percurso para que pudessem
alcancar a satisfacdo das necessidades de informacdo de seus usuarios reais e
potenciais tanto na esfera dos servicos e recursos tradicionais como aqueles

possibilitados pela web.
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Segundo os autores, naquele momento as bibliotecas universitarias deveriam
repensar ndo somente as atividades cotidianas de atendimento, mas, sobretudo, a
interacdo com os usuarios na esfera do espaco virtual, tendo em vista que “ainda era
muito limitado e impedia que o usuario usufruisse de um ambiente bem planejado em
termos de conteudo, servicos e comunicagao” (SANTOS; FREITAS; GOMES, 2018).

Alves e Vidotti (2006) orientam sobre a importancia de as bibliotecas
desenvolverem servicos digitais com qualidade advindas do uso da TIC's tanto nos
seus processos técnicos como nos servigos de referéncias.

Esse estudo verificou o uso dos websites das bibliotecas Universitarias
Federais do Centro-Oeste a partir de acdes que possibilitam a comunicacao, o acesso
ainformacéo e a interacdo com o usuario no espaco virtual. Também foram analisados
0s recursos de comunicacao que estado disponiveis no website dessas universidades
e 0s servicos e produtos que foram criados e aprimorados para atender 0s usuarios
frente a covid-19.

Para essa analise foram consideradas as estruturas dos websites das
bibliotecas centrais das universidades estudadas, a fim de verificar as atualizacoes e
adaptacdes que foram realizadas para melhor atender os usuarios diante do contexto
pandémico e as linhas de atuacdo do SRID proposta por Alves e Vidotti (2006), que
tracam diretrizes de atuacao do servico de referéncia das bibliotecas relacionados ao

uso da TIC’s nas referidas categorias:

6.1.1 SERVICO DE REFERENCIA

E possivel verificar que as bibliotecas estdo seguindo o que vem sendo
proposto pela literatura e aderindo cada vez mais as novas tecnologias para atender
seus usuarios de forma remota através dos recursos das TIC's.

Alves e Vidotti (2006) defendem que o uso das TIC's apresenta novas linhas de
atuacao para esse servico que vem sendo modificado pelo avanco das tecnologias e
cabe ao profissional da biblioteca adotar essas novas a¢des para melhor atender as
necessidades informacionais dos seus usuarios através da disposi¢cao de servigos no
formato remoto.

Todas as bibliotecas analisadas apresentam varios canais de comunicacao que
facilitam a interagcdo com o usuario. Das 4 bibliotecas estudadas 3 apresentam o

WhatsApp como um novo servigo entre 0s principais canais de comunicacao voltado
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para o atendimento ao usuario. O servico de ajuda ou fale conosco também esta
presente nas paginas das bibliotecas voltado para atendimento ao usuario e todas
apresentam Vvarios contatos tanto por e-mail como por telefone, além da indicacao de
aplicativos e midias sociais, o que leva a inferir que as universidades analisadas estao
atentas aos recursos de comunicacao a fim de ampliar a interacdo entre usuario e
biblioteca através das midias sociais.

Na pesquisa realizada por Abreu (2018), constatou-se que as bibliotecas ja
faziam uso de diversos canais de comunicacdo como: telefone, intranet, grupo de
WhatsApp, midias sociais, mural, reunides presenciais, site proprio, porém naquele
momento a midia social mais utilizada pelas bibliotecas era o e-mail. Durante a
pandemia, foi possivel aferir que o WhatsApp foi a ferramenta mais utilizada pelas
bibliotecas, isso se d& pela sua caracteristica de comunica¢do mais rapida, direta e
informal. A maioria das bibliotecas classificaram o WhatsApp como um novo servico,
porém o que se percebe € que ele foi aprimorado para melhor atender sua
comunidade diante da pandemia. O que significa que através desses recursos a
biblioteca cumpre com o seu papel de disseminar a informacéo para sua comunidade
e leva em consideracdo o que foi proposto na literatura. Para Jorge e Ribeiro (2013),
as vantagens advindas da web 2.0 sdo: proporcionar respostas mais rapidas nas
pesquisas, atendimento mais individualizado, disponibilizacdo gratuita dos servigos na
web, entre outros. Proporcionando ao usuario autonomia e liberdade informacional na
sua busca.

Na Figura 3 serd apresentado uma sintese dos principais canais de

comunicacao disponibilizados pelas bibliotecas analisadas em seus websites

Figura 3: Canais de comunicacao disponibilizados no website
Canais de comunicag¢do das bibliotecas

Endereco Telefone
100 100

Midias sociais
745)

Ajuda ou Fale Conosco
100 Whatsapp

75

Fonte: Elaborada pela autora, 2022.
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O portal da UFMS € o unico que nao faz referéncia as midias sociais da
biblioteca, porém é possivel aferir que a instituicdo apresenta em seu portal principal
varios canais de comunicacao para divulgacdo geral das noticias da instituicdo. Os
principais canais de comunicacao fornecidos pela biblioteca da UFMT para contato
direto com o bibliotecario (WhatsApp e e-mail) apresentou inconsisténcia na
comunicacao, tendo em vista 0s varios contatos realizados por meio desses canais
para realizagdo dessa pesquisa e ndo foi possivel obter uma resposta. Dessa forma
foi possivel perceber falhas da &area responsavel pela manutencdo dos canais de
comunicacdo com o usuario, revelando um problema para a biblioteca.

Em relacdo ao uso das plataformas digitais e outros servigcos dispostos no
formato virtual, as bibliotecas ampliaram o incentivo do uso desses servicos pelos
usuarios, tendo em vista cumprir as medidas de restricdes e o isolamento social
causados pela pandemia. Os servicos informacionais que eram realizados somente
no formato presencial antes da pandemia foram aprimorados e adaptados para
atender os usuérios virtualmente. No Quadro 02 foi apresentado um levantamento dos
principais servi¢os informacionais prestados pelas bibliotecas segundo os autores
Inacio, Santos, Oliveira e Monteiro (2018). Dentre esses servi¢os € possivel aferir que
as bibliotecas analisadas forneciam a maioria desses servicos somente no formato
presencial, onde o usuario buscava esse atendimento na prépria biblioteca. Diante
desse contexto esses servigos foram aprimorados ou modificados e passaram a ser
ofertados no formato virtual a partir de encontros remotos e sendo divulgados com
maior frequéncia em suas paginas.

Todas as bibliotecas analisadas disponibilizam o servico de consulta online ao
seu catalogo e apresenta informacg8es de como realizar a busca. Em relagédo ao acervo
digital, podemos perceber que as bibliotecas envolvidas estdo cada vez mais
adquirindo plataformas digitais, contribuindo para o desenvolvimento intelectual e
cientifico de seus usuarios, através de acervos variados e atualizados a fim de prover
a disseminacao seletiva da producdo administrativa, cientifica e académica, a partir
das bibliotecas digitais, repositorio institucional, portal de periodicos, bases de dados
entre outros. O acervo digital proporciona acessibilidade ao usuério que pode usufruir
de uma vasta gama de informacé&o a partir de um computador ou aparelho movel que
esteja conectado a internet, permitindo acesso a conteudo atualizado a qualquer hora

em qualquer lugar.



57

A pandemia trouxe uma aceleracdo no investimento tecnoldgico dos servicos
de biblioteca. Conforme indicado por Cunha (2000), as bibliotecas deveriam buscar
inovagdes nos seus servigos a fim de atender as demandas informacionais de um
publico que esta cada vez mais conectado as novas tecnologias. Com a pandemia, as
bibliotecas que ainda ndo estavam adaptadas a esse novo formato digital tiveram que
acelerar seus investimentos e adaptar ou aprimorar seus servicos para atender essa
nova demanda. O que confere mais uma vez que a biblioteca é afetada diretamente
pelas mudancas sociais, politicas e tecnoldgicas e deve adaptar seus servicos as
transformacdes sociais.

Os demais servicos voltados para atendimento ao usuario disponiveis nos
websites das bibliotecas incluem solicitagcdo de ficha catalografica, declaracdo de
nada consta, solicitacdo de carteirinha estudantil. Esses servi¢os ja eram ofertados
antes da pandemia, porém, foram melhorados para atender seus usuarios.

Na Figura 4 é possivel perceber quais foram os servicos e produtos que as

bibliotecas apresentaram em seu website para atender sua comunidade académica.

produtos das bibliotecas
SERVICOS E PRODUTOS

Catdlogo Online
Base de dados online
CAPES
Bibliotecas Digitais
Canais de atendimento
Repositdrio Institucional
Treinamentos e capacitagoes
Tutoriais
Portal de Periddicos da IES -
Atendimento via Whatsapp -
Doagdo de materiais
Cadastro de usudrios

Cineclube -
e

Figura 4: Servicos e

Clube de Leituras

0
Fonte: Elaborada pela autora, 2022

Dentre os websites analisados, a pagina da UFMT é a que menos apresenta
seus servicos e produtos, o que pode ser justificado pelo fato da administracdo da
pagina estar relacionada ao portal principal da instituicdo. A biblioteca da UnB € a
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Gnica que divulga o servico de Cineclube e Clube de leitura em sua pagina,
ressaltando que esses servicos também foram aprimorados para o formato virtual

durante a fase critica da pandemia.

6.1.2 EDUCACAO DO USUARIO

A segunda categoria analisada trata-se dos servigos voltados para a educacéo
do usuario disponibilizados nos websites das bibliotecas Universitarias Federais do
Centro-Oeste.

A maioria das bibliotecas envolvidas apresentam informacdes sobre a forma de
acesso e uso dos catalogos, bases de dados, repositorios, guia do usuério, entre
outros. O servico de tutoriais ja existia, porém, foi intensificado e aprimorado para dar
todo suporte necessario ao usuario nesse contexto pandémico de uma forma mais
dindmica. Esse servico permite que o usuario torne-se mais autbnomo em relacéo ao
uso dos servicos disponiveis no website. Das quatro bibliotecas analisadas, apenas a
da UFMT ndo apresenta tutorias de seus servi¢os e produtos, o Unico tutorial que ela
apresenta € em relacdo ao uso do seu catalogo on-line e como encontrar o livro na
estante.

Devido a pandemia, servicos que anteriormente eram apenas divulgados nas
paginas das bibliotecas passaram a ser ofertados remotamente, como € o caso das
capacitacbes e treinamentos dos usuarios. Todas as bibliotecas analisadas
adaptaram periodicamente suas capacitacdes e treinamentos para o formato remoto
a fim de continuar capacitando seus usuarios na selecdo e uso da informacéao
cientifica e académica, como é o caso das capacitacbes das bases de dados,
normalizacdo de trabalho académicos, gerenciadores bibliogréaficos, entre outros. O
servico de visita orientada também foi aprimorado por algumas bibliotecas para
atender os usuarios remotamente.

Na Figura 5 € possivel perceber quais foram o0s servicos e produtos
disponibilizados no website das bibliotecas analisadas, voltados para a educacéo dos
usuarios que foram ofertados no formato virtual para dar todo suporte informacional

para sua comunidade cientifica dentro desse contexto pandémico.



59

Figura 5: Servicos voltados para educacao do usuario

SERVICOS VOLTADOS PARA EDUCACAO DO USUARIO

Capacitagao CAPES
Apresentacdo das Bibliotecas digitais -

Capacitagdo das Normas da ABNT

Visita orientada

Levantamento bibliografico
Atendimento exclusivo para pesquisa
Treinamentos biblioteca digital
Fontes de informagdo

Treinamento para novos usudrios

Curriculo lattes

Recurso identificagdo de autoria

APA
Gerenciadores de referéncia

Fonte: Elaborada pela autora, 2022

Esses servicos foram criados devido ao contexto pandémico e foram
aprimorados para continuarem sendo oferecidos, tanto no formato sincrono, como
assincrono, a fim de melhor atender seus usuarios. A biblioteca da UnB foi a que mais
ofertou esses servigcos contribuindo para a educacéo e disseminacéo da informacéo
cientifica para sua comunidade. Novamente a biblioteca da UFMT foi a que menos
proporcionou servigcos de capacitagdo para seus USUArios.

As capacitacdes e os treinamentos foram realizados no formato remoto através
de aplicativos que permitem encontros online. As principais ferramentas utilizadas
pelas bibliotecas na realizacdo dos treinamentos e capacitacdes por

videoconferéncias foram:

a) Microsoft Teams;
b) Google Workspace;
c) Zoom;

d) Google Meet e

e) Webex

Os servigcos prestados pelas bibliotecas analisadas estdo de acordo como o
que foi indicado por Alves e Vidotti (2006), que propde que esse servico deve servir

como mediagdo via computador entre a biblioteca e seus usuarios e deve conter
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indicacdo de servicos, orientacdes de uso e buscas, visitas virtuais, treinamentos,
cursos e palestras online, tutoriais, FAQ’s, videoconferéncias, chat, entre outros.

Os servigos online voltados para educacdo do usuério sédo importantes, visto
que as bibliotecas estdo cada vez mais adaptando seus servi¢os as novas tecnologias
a fim de promover a autonomia dos usuarios no uso dos recursos informacionais das

bibliotecas.

6.1.3 ALERTA E DISSEMINACAO DA INFORMACAO

O servico de alerta é ofertado em decorréncia de links ou informacdes relativas
as fontes informacionais disponiveis nos websites das bibliotecas, que permitem a
recuperacdo da informacao através da utilizacdo de agentes inteligentes que avisam
aos usuarios quanto a chegada de novos itens de seu interesse. Esse servico é
disponibilizado principalmente nos portais de peridédicos e bases de dados, devido sua
abrangéncia nacional e internacional, esses acervos reunem milhares de producéo
cientifica e s@o constantemente atualizados com novos materiais de todos os
assuntos, sendo assim, esse recurso permite que 0s usuarios recebam notificacoes
de novos materiais referentes ao assunto especifico.

As midias sociais adotadas pelas bibliotecas tém um papel fundamental na
disseminacgéo da informacéo e as universidades estdo cada vez mais engajadas com
essas ferramentas. De acordo com Abreu (2018), os principais servi¢os divulgados
pelas bibliotecas através das midias sociais sdo eventos, produtos e servicos,
guestbes administrativas, noticias e informac¢des da universidade, projeto e
campanhas da biblioteca, divulgacgéao cientifica, promocéo da biblioteca e informacées
diversas. E possivel concluir que as bibliotecas estdo cada vez mais atuantes nas
midias sociais e aprimorando seus servi¢cos para melhor atender seu publico.

A disseminacdo da informacéo nos sites das bibliotecas analisadas cumpre
com a missao de disponibilizar o fomento a pesquisa para sua comunidade
académica. Foi possivel verificar que devido ao contexto pandémico, houve maior
divulgacdo desses produtos, 0 que permitiu maior acesso aos conteudos
informacionais cientificos entre sua comunidade, a partir do acesso a links de fontes
de informacéo de acesso livre, bases de dados de livros e periddicos, repositorios
institucionais, portal de periédicos CAPES, livros digitais e catalogo online, além de

apresentar informacdes atualizadas e fidedignas sobre a pandemia.
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A Figura 6 apresenta as midias de comunicacao divulgadas no website das
bibliotecas e que sédo fundamentais na divulgacao dos seus produtos e servicos € na

disseminagéo da informacao entre seus usuarios.

Figura 6: Midias sociais utilizadas pelas bibliotecas

MIDIAS DE COMUNICACAO

AL AN A
A
o I
Canal de TV e radio Twitter Youtube Instagram Facebook
Fonte: Elaborada pela autora, 2022

As bibliotecas que ja faziam referéncias as suas midias sociais em seus
Website ampliaram suas divulgacdes em 2018. Apenas o Facebook e o Twitter haviam
sido mencionados pelas bibliotecas. Atualmente podemos constatar que além dessas
midias, a divulgacao foi estendida para o Youtube, Instagram e Canal de TV e radio

da universidade.

6.1.4 COMUNICACAO VISUAL E DIVULGACAO DA BIBLIOTECA

De um modo geral, os websites das bibliotecas estdo bem estruturados e
apresentam as principais informagdes sobre os servicos e produtos ofertados. As
paginas estédo organizadas com menus interativos que direcionam a busca ao servico
selecionado. Das 4 bibliotecas analisadas, todas apresentaram Banners informativos
para destaque de avisos e informacdes imediatas a sua comunidade, como por
exemplo alteragdo de horario de funcionamento, novos servigos, novos canais de
comunicacao, treinamentos e capacitacdes, entre outros. As paginas apresentam
abas de noticias que sdo atualizadas com frequéncia apresentando informacdes

gerais e administrativas além de trazer informacdes sobre a covid-19 de fontes
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seguras a fim de combater a fake new. Todas as paginas analisadas apresentam aba
de acesso rapido, que tem como funcéo facilitar o0 acesso aos principais servicos e
produtos buscado pelos usuérios.

No contexto geral, as paginas da web das bibliotecas cumprem com o que foi
proposto por Alves e Vidotti (2006), tendo em vista que levam em consideracéo a
arquitetura da informacéo digital por meio de seus sistemas de organizacdo, métodos
de buscas, sistema de navegacdo, sistema de rotulagem, usabilidade, conteudo
informacional e os tipos de documentos.

Os websites da maioria das bibliotecas demonstram a preocupacdo dos
profissionais das bibliotecas em cumprir a missdo de fomentar e disseminar a
informacao para sua comunidade, além de promover acesso aos principais canais de
comunicagao e servigos, proporcionando um ambiente interativo entre a biblioteca e
seus usuarios.

A Figura 7 apresenta uma sintese de como os websites das bibliotecas
analisadas estdo estruturados a fim de proporcionar uma melhor interagdo com o

usuario.

Figura 7: Estrutura do website das bibliotecas
COMUNICACAO VISUAL

Recurso de acessibilidade Apresentagdo dos Servigos e produtos
100 100

Aba de acesso rdpido Menus Interativos
100 100

Midias Sociais
75 Banners informativos
100

Informagdes Sobre o Covid-19 .
75 Abas de noticias atualizadas

75

Fonte: Elaborada pela autora, 2022.

Diferente do que foi apresentado por Abreu (2018), atualmente as paginas do
website das bibliotecas estdo cada vez mais integrativas, possibilitando acesso direto
aos canais de comunicacédo social, o0 que contribui para divulgacédo e promocéo dos

servicos e produtos ofertados pelas bibliotecas. A pagina da biblioteca da UFMT
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apresenta uma estrutura simples em relacao as paginas analisadas, porém podemos
constatar que o portal da Instituicdo € bem estruturado e apresenta as informacdes
com clareza e com bastante dinamismo. Na pesquisa realizada por Abreu em 2018, o
portal da UnB era o Unico que ndo apresentava canal de acessibilidade para os
usuarios portadores de necessidades especiais, dessa forma podemos constatar que

esse servico também foi aprimorado para melhor atender sua comunidade.

6.1.5 ADMINISTRACAO E SUPERVISAO DO SETOR DE REFERENCIA

Esse servico € voltado para a administracdo e organizacdo dos SRID. De
acordo com Alves e Vidotti (2006), a administracdo da biblioteca é responsavel pelo
planejamento das ac¢bes e dos recursos financeiros que sdo aplicados para o
desenvolvimento desse servigco. Cabe a gestao da biblioteca aperfeicoar sua unidade
informacional para melhor atender os objetivos estabelecidos pela instituicdo a fim de
atender as necessidades de sua comunidade. Para isso, é imprescindivel que ela
esteja atenta as transformacdes politicas, sociais e tecnoldgicas a fim de propor novas
diretrizes, novas praticas e novos suportes informacionais que supram as
necessidades dos seus usuarios.

Para que os servicos digitais funcionem bem, é necessario que a rede de
bibliotecas da instituicdo seja coordenada por uma biblioteca central que possa gerir
todos os servigos informacionais da rede, integrando seus servicos e informacdes a
fim de facilitar a interacdo do usuario.

Conforme o que foi apresentado por Abreu (2018) e por Santos, Freitas e
Gomes (2018), as bibliotecas estdo aperfeicoando cada vez mais seus servicos e
produtos a fim de subsidiar as demandas informacionais de seus usuarios. Pode se
aferir que as adaptacdes realizadas, devido a pandemia, tiveram um papel
imprescindivel nesse processo de mudanca e aprimoramento dos SRID.

As principais mudancas foram sem duvida em relagdo aos canais de
comunicacdo sincronos, que possibilitam simultaneidade na resposta ao usuario.
Pdde-se constatar que as bibliotecas estdo bem mais conectadas e propiciando uma
melhor interacdo com os usuarios através de varios canais de comunicacdo. O
atendimento via WhatsApp foi imprescindivel no servico de interacdo com 0 usuario
durante a pandemia, por permitir uma comunicacdo mais direta, rapida e sem

formalidades. No estudo realizado por Abreu (2018), foi possivel aferir que naquele
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periodo foi constatado a predominancia de canais assincronos remetendo a
comunicacao tradicional, no qual predominava o uso do e-mail e fale conosco como
0s canais mais utilizados pelos usuarios naquele periodo.

Em relacéo a divulgacdo das midias sociais no website da biblioteca, apenas
uma permanece sem fazer mencao as suas midias sociais. Em 2018 Abreu ja havia
apontado como um aspecto negativo a nao disponibilizacéo de informacdes referentes
as midias sociais da biblioteca em seus sites, visto que, se 0s produtos e servigcos
oferecidos n&do sdo divulgados em seu portal de informacdo, eles ndo se tornam
conhecidos pelos seus publicos e, portanto, € como se nao existissem (ABREU, 2018
p.112).

De acordo com Santos, Freitas e Gomes, € imprescindivel que a biblioteca
“sistematize suas atividades de mediacao da informacéo e adote as acdes de gestao
da informacgao e do conhecimento” (SANTOS; FREITAS; GOMES, 2018, p.161). Para
isso é fundamental que as bibliotecas adotem os recursos sociais que a web oferece
no intuito de dinamizar a comunicagdo com 0S usuarios.

O Quadro 13 apresenta uma sintese com o0 novo panorama desenvolvido pelas
bibliotecas das Universidades Federais do Centro-Oeste, de forma a verificar as acfes
realizada por elas em seus websites frente a covid-19 e as novas tecnologias, tendo

como base a andlise dos websites realizada por Abreu em 2018.

Quadro 13: Estrutura dos sites em 2022 (frente a covid-19 e as novas TIC’s) (continua)

- N&o houve alteracdo no gerenciamento das paginas dos
websites das bibliotecas.

- Os MENUS estédo mais interativos e dindmicos

- Todos apresentam BANNER INFORMATIVO com destaque
dos principais servi¢os e produtos

- Todas apresentam GUIA DE ACESSO RAPIDO para
facilitar a interagao com o usuario,

- A pagina da UnB agora apresenta recurso de
acessibilidade

SITE

- Os canais de contato e interagdo com o usuario foram
ampliados e mais divulgados.

- Todos disponibilizam seus principais meios de contato (E-
mail; Endereco; Fale Conosco; Telefone e Outros (perguntas
frequentes))

CONTATO E INTERACAO




Quadro 13: Estrutura dos sites em 2022 (frente a covid-19 e as novas TIC’s) (conclusao)

DIVULGAGCAO NO SITE

- Divulgacéo dos canais de comunicacédo (ASSINCRONOS E
SINCRONOS)

- A maioria apresenta Chat para atendimento direto ao
usuario, apenas a UFG ndo apresenta chat em sua pagina,
ela adota o servigo de fale conosco como canal de
comunicag&do com os usuarios. A UnB além do WhatsApp
também apresenta o servico de Chat online que é ligado ao
Messenger do Facebook e disponibilizado em sua pagina

- As informacgBes sobre os produtos e servigcos foram
intensificadas e aprimoradas

- Todas apresentam ABA DE NOTICIAS atualizadas e
informacgdes seguras sobre a covid-19

- A maioria apresenta TUTORIAIS E GUIA com passo-a-
passo dos seus produtos e servigos para orientacdo aos
usuarios. Apenas a UFMT néo apresenta tutorias de seus
servicos e produtos.

- Ampliag&o da divulgagdo dos ACERVOS DIGITAIS (Bases
de dados, Repositério Institucional, Bibliotecas Digitais,
Portal de periddicos da CAPES, entre outros)

MIDIAS SOCIAIS

- Divulgacgéo das midias sociais das bibliotecas em suas
paginas. Apenas a Biblioteca da UFMS néo faz referéncia a
suas midias

- Ampliacdo das midias sociais divulgadas pelas bibliotecas
(Facebook, Instagram, Twitter, YouTube)

Fonte: Elaborada pela autora, 2022.
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Por meio desse estudo, foi possivel verificar que as bibliotecas das

Universidades Federais do Centro-Oeste intensificaram o uso do espaco virtual em

seus websites conforme propostos pela literatura e adotaram varios recursos sociais

advindos das tecnologias da web 2.0, criando espacos mais interativos e dindmicos

onde o usuario pode obter uma relacdo mais ativa com a informacéo, tanto na busca,

Nno acesso e no uso da informacéo, quanto na producdo de novos conhecimentos.
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6.2 ANALISE DO QUESTIONARIO SOBRE O IMPACTO DA PANDEMIA NOS SRID

Os questionarios de pesquisa foram encaminhados aos responsaveis pelo
setor de referéncias das bibliotecas Centrais das Universidades Federais do Centro-
Oestes Universidade Federal do Goiads, Universidade de Brasilia, Universidade
Federal de Mato Grosso e Universidade Federal de Mato Grosso do Sul.

Das quatro universidades analisadas, trés responderam ao questionario e
contribuiram para a compreensao das acdes desempenhadas pelas bibliotecas das
Universidades Federais do Centro-Oestes diante da pandemia da covid-19. Somente
a biblioteca da Universidade Federal de Mato Grosso nao participou da pesquisa,
mesmo com inumeras tentativas de contato via e-mail, WhatsApp e Messenger do
Facebook. Tendo em vista a pequena quantidade de bibliotecas desse estudo, o
resultado da participacéo foi considerado satisfatério, tendo em vista a participacédo
da maioria dos envolvidos.

O questionario foi elaborado via formulario do Google, contendo 10 questdes,
sendo oito de multipla escolha e duas de resposta aberta. O tempo estimado para
preenchimento do formulario foi estimado entre 5 e 10 minutos. As questfes foram
formuladas no intuito de verificar as acdes desempenhadas pelas bibliotecas frente a
pandemia da covid-19, buscando compreender os servicos que foram oferecidos
remotamente, o uso das TIC’s no servigo de referéncia, as ferramentas adotadas para
auxiliar a interacdo com o usudrio nesse periodo, verificar as medidas de restricées
adotadas no combate a covid-19 e, por fim, avaliar o impacto da pandemia nos
servigos de referéncia.

Os resultados foram analisados e sintetizados a fim de servir como referéncia
para futuros trabalhos voltados para compreensao das acdes desempenhadas pelas
bibliotecas universitarias do Centro-Oeste frente & pandemia da covid-19.

A questdo namero 1 serviu para identificar a instituicdo na qual a biblioteca esta
vinculada, que foram UnB, UFG e UFMS.

A questdo namero 2 foi relacionada aos servicos de atendimento ao usuério
gue foram realizados remotamente durante a fase critica da pandemia. Essa questao
possibilitou mdultiplas respostas, na qual o participante poderia selecionar quantas

fossem necessarias, além da opc¢ao de incluir outro servi¢co que ndo estava na relacao.
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Na Figura 8 serd apresentado os servicos que foram selecionados pelas

universidades que foram disponibilizados no formato remoto durante a pandemia.

Figura 8: Servicos de atendimento ao usuario

SERVICOS DISPONIBILIZADOS DE FORMA REMOTA

Capacitagdo e treinamentos virtuais
Auxilio on-line de atendimento
Suporte Portal CAPES
Agendamento de empréstimos
Capacitagdo da biblioteca fisica
Divulgagado de lives

Atendimento via chat ou whatsapp
Videos tutoriais dos servigos
Digitalizagcdo de acervo

Foruns de comunicagdo
Empréstimo de notebooks
Levantamento bibliogrdfico
Semana Nacional do Livro

Fonte: Elaborada pela autora, 2022.

A Figura 8 mostra que os servicos voltados para capacitacfes e treinamentos,
auxilio e suporte a pesquisa e agendamento de empréstimos foram os servigcos mais
aprimorados por todos os participantes para o formato remoto para melhor atender
sua comunidade académica diante desse contexto. Seguidos pelos servicos de
capacitacdo do uso dos catalogos das bibliotecas fisicas e virtuais, divulgacdo de
lives, atendimento individualizado ou via chat e WhatsApp, videos tutoriais e
digitalizacao do acervo. Apenas a biblioteca da UnB sinalizou que também aprimorou
os servicos de foruns de comunicacao eletrdnica, empréstimo de notebooks e incluiu
o servico de levantamento bibliografico como outros servigcos aprimorados.

Das 13 opc0des de servicos relacionadas na pergunta, a biblioteca da UnB foi a
gue mais selecionou opg¢bes de aprimoramento de seus servicos, ao todo ela
selecionou 11 opcgOes, seguida da biblioteca da UFMS que selecionou 10 opc¢bes
incluindo a Semana Nacional do livro e da Biblioteca como outro servico que foi
aprimorado para o formato remoto e, por ultimo, a biblioteca da UFG que selecionou
8 opcdes e chamou a atencgéo para a Unica que nao forneceu o servi¢o de atendimento

via chat ou WhatsApp para sua comunidade.
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A questao 3 esta relacionada ao uso das TIC’s no Servigo de Referéncia e
Informacao Digital (SRID) a partir das categorias apresentadas por Alves e Vidotti
(2006) como linhas de atuagéo das TIC’s no SRID. O intuito era compreender quais
categorias foram aprimoradas pelas bibliotecas do Centro-Oeste a partir da aplicacéo
das TIC’s nos servigos e produtos ofertados pelas bibliotecas.

A Figura 9 mostra as categorias mais aprimoradas pelas bibliotecas conforme

as linhas de atuacao das TIC'S propostas por Alves e Vidotti (2006).

Figura 9: Categorias aprimoradas

CATEGORIAS APRIMORADAS

Alerta e disseminagdo da informagdo
9%
Servigo de referéncia

Administragdo do setor de Referéncia RLEE

18.1%

Comunicagado visual e divulgagao

18.1% Educagdo do usudrio
27.4%

Fonte: Elaborada pela autora, 2022.

A partir da Figura 9 é possivel aferir que o servico de referéncia e educacao do
usuario foram as linhas de maior aplicabilidade do uso das TIC’s nas bibliotecas do
Centro-Oeste, seguidas pela comunicacdo visual e divulgacdo e administracdo e
supervisao do setor de referéncia. Sendo assim, é possivel concluir que as bibliotecas
vém cumprindo o papel de mediadora da informacao e aprimorando seus servigos a
partir de tecnologias que possibilitam otimizar seus servicos de referéncia e
informacdao voltados para atender a necessidade dos usuarios cujo objetivo, conforme
indicado por Alves e Vidotti (2006) é a otimizacdo da interface do processo de
interacdo e capacitacdo para uso autbnomo dos servicos e produtos. O servico de
alerta e disseminacao da informacao foi o0 menos indicado pelas bibliotecas, apenas

a UFMS informou que faz uso de tecnologias para aprimorar esse servigo que €
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voltado para atualizacdo do usuario a partir de agentes inteligentes que facilitam a
recuperacao e disseminacao da informacao.

Em relacdo as ferramentas disponibilizadas pela web 2.0 adotadas pelas
bibliotecas estudadas durante a pandemia para auxiliar na interagdo com o usuario,
abordada na quarta questdo, foram selecionadas as seguintes opcdes Youtube,
Instagram, Facebook, Google Meet, Microsoft Teams, Zoom e WhatsApp. No estudo
realizado por Abreu em 2018, foi constatado que as bibliotecas do Centro-Oeste ja
faziam uso de algumas ferramentas como o Facebook e o Twitter, dessa forma,
podemos aferir que as bibliotecas ampliaram o uso das ferramentas na aplicacao dos
servicos de referéncia a fim de auxiliar os servicos voltados para pesquisa,
relacionamento pessoal e divulgagédo. Conforme proposto por Jesus e Cunha (2012),
€ possivel aferir que as bibliotecas universitarias Federais do Centro-Oeste durante a
pandemia utilizaram ainda mais dos recursos de interacdo e compartilhamento
disponiveis a partir da tecnologia da web 2.0, inovando seus servigcos para melhor
atender as necessidades informacionais de seus usuarios, proporcionando maior
interacao entre o usuario, a biblioteca e o bibliotecério conforme indicado por Jorge e
Ribeiro (2013).

Na Figura 10 é possivel verificar quais foram as ferramentas mais utilizadas

pelas bibliotecas para auxiliar na interacdo com 0s usuarios.

Figura 10: Recursos utilizados na interacdo com o usuario

RECURSOS UTILIZADOS NA INTERACAO COM O USUARIO

Teams v b
10 outube

Zoom 20
10

Facebook

10 Instagram

20

Google Meet
20

WhatsApp
20

Fonte: Elaborada pela autora, 2022.
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A questao 5 tratou dos canais de comunicacao que estdo disponiveis para 0s
usuarios da biblioteca. Esse mesmo levantamento ja havia sido realizado por Abreu
em 2018 no qual foi constatado que, naquele periodo, o e-mail era o canal mais
utilizado pelas bibliotecas universitarias do Centro-Oeste. A partir desse
levantamento, foi possivel aferir que atualmente os canais mais utilizados pelos
usuarios sao telefone, e-mail, e a pagina da biblioteca, seguidos pelas midias sociais,
mural e grupos de WhatsApp. A biblioteca da UnB informou na opgao outros que
também faz uso de Chat em tempo real pelo Messenger do Facebook. N&o foi incluida
nessa questdo a opcdo WhatsApp pessoal, porém a partir da analise do site, foi
possivel aferir que a maioria das bibliotecas utilizaram esse recurso durante a fase

critica da pandemia. A Tabela 8 apresenta os resultados obtidos.

Figura 11: Canais de comunicacao utilizados pelas bibliotecas

CANAIS DE COMUNICACAO DISPONIVEIS PARA O USUARIO

Chat
- . 10 Telefone
Midias sociais 30

20

Pagina da Biblioteca
30

Mural WhatsApp
20 20

Fonte: Elaborada pela autora, 2022.

Em relacédo as medidas de restricdes adotadas pelas bibliotecas frente a covid-
19, serd apresentado um quadro sintese relacionado aos resultados obtidos nas
questdes 6, 7, 8 e 9 nas quais foram formuladas seguindo as orientacdes da IFLA e
da FEBAB, que sugeriram algumas adaptacoes que as bibliotecas deveriam observar
em relacdo aos cuidados na prestacao dos servi¢os diante do contexto pandémico.

Para um melhor entendimento foi realizada uma sintese dos Quadros 10 e 11
para formulacdo dessas questbes. No Quadro 14 serdo apresentados somente 0s
resultados das medidas adotadas por todas as bibliotecas universitarias Federais do

Centro-Oestes, a fim de identificar os cuidados relacionados: ao ambiente, a equipe
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de trabalho, aos servigcos técnicos e a ampliacdo dos servicos online que foram

desempenhados por elas diante da pandemia da covid-19.

Quadro 14: Medidas de restricfes adotadas pelas bibliotecas frente a covid-19

AMBIENTE

EQUIPE

SERVICOS
TECNICOS

AMPLIACAO DOS
SERVICOS ONLINE

Limpeza constante das

superficies e computadores

Recomendacbes de
boa higiene

Implementacéo de
politicas de quarentena
nos livros devolvidos

Aprimoramento dos
servicos online
existentes e conteudos
digitais

Fechamento do espaco de
estudo

Fornecimento de alcool
para as maos

Oferecimento do
perddo de multas

Ampliacdo dos servicos
de atendimento remoto

Redistribuicdo do mobiliario e

estacbes de trabalho

Incentivo aos
funcionarios e usuarios
doentes para ficarem
em casa

Quarentena obrigatéria
para todos os
documentos

Ampliacédo e divulgacao
dos conteldos digitais
disponiveis

Uso de EPIs por todos
os trabalhadores

Divulgacéo das novas
formas de acesso e
utilizag&o dos servicos

Oferecimento de
informacgBes sobre a
pandemia baseada em
fontes oficiais

Reconsideracgéo de
programacdes que
envolvam grupos de
pessoas

Fechamento do acervo

Implementacéo de
planos para oferecer
Servigos remotos

Criagdo de medidas
para possibilitar o
trabalho remoto da
equipe

Agendamento de
empréstimos

Organizagéo de
encontros digitais

Adiamento do retorno
presencial do pessoal
do grupo de risco

Realizagéo de
capacitacoes e
treinamentos no formato
digital

Fonte: Elaborada pela autora, 2022.

De um modo geral, as bibliotecas estudadas promoveram acbes que
resguardassem tanto seus usuarios como sua equipe de trabalho, adotando as
medidas de restricdes frente a covid-19 recomendadas pela IFLA e pela FEBAB cujo
objetivo era de inibir a proliferacdo do virus entre sua comunidade. As principais
medidas tomadas em relacdo ao cuidado com a equipe e com o ambiente de trabalho
foram em relacéo as recomendacdes de higiene, ao uso de alcool pela equipe, limpeza
constante de suas instalacdes fisicas, fechamento da area de estudo, afastamento de
pessoas do grupo de risco e o trabalho remoto que permitiu que os profissionais das
bibliotecas continuassem a exercer suas fungdes a distancia de forma segura.

Em relagc&o aos servigos técnicos foram criadas politicas de quarentena para
os livros e documentos, o acervo foi fechado temporariamente a fim de impedir a

circulagcado de materiais, as cobrancas de multas foram suspensas e em um segundo
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momento os empréstimos foram liberados de forma agendada a fim de evitar
aglomeracao em suas dependéncias.

Os servicos de atendimento foram ampliados e adaptados para o formato
online, houve maior divulgacdo dos acervos de contetdos digitais, 0os encontros
presenciais foram realizados no formato remoto bem como o0s treinamentos e as
capacitacdes, também foram divulgadas noticias atualizadas sobre a pandemia a fim
de evitar a proliferacao de falsas noticias.

As acbes desempenhadas pelas bibliotecas no contexto pandémico permitem
perceber, mais uma vez, como as transformacdes sociais influenciam nos servicos
prestados pelas bibliotecas. De acordo com Nunes e Carvalho (2016), as bibliotecas
devem adaptar seus servigos informacionais as mudancas tecnolégicas e cientificas
do conhecimento para favorecer o processo comunicacional com seus USUArios
através da mediacao da informacéao.

A décima questdo permitiu que os profissionais das bibliotecas responséaveis
pelos setores de referéncia relatassem quais servigcos foram mais impactados pela
pandemia e quais servigos foram aprimorados ou criados e permanecerao ativos nos
servicos de atendimento ao usuario.

O Quadro 15 apresenta as respostas dos bibliotecarios das universidades
participantes sobre o impacto causado pela pandemia nos servicos de atendimento

ao usuario.

Quadro 15: Respostas dos bibliotecarios das universidades

INSTITUICAO RESPOSTAS DOS BIBLIOTECARIOS
Todos os servicos foram impactados, mas principalmente os servicos de
atendimento e processamento técnico e de formacdo e desenvolvimento de
acervo. Com relagdo aos servigos, permanecemos com o chat em tempo real,
uUnB gque ndo existia antes da pandemia. Outros servi¢cos criados durante o periodo de
restricdo das atividades presenciais, mas que permanecem mesmo apés o
retorno ao presencial, sdo os atendimentos remotos individualizados para auxilio
em bases de dados e as capacitacdes remotas, ambos via Teams.
Os empréstimos de materiais fisicos foram os mais impactados pois mesmo com
a biblioteca fechada mantemos o servi¢co no formato por agendamento, mas do
ano de 2019 para 2020 tivemos uma queda em média de 80% na realizacéo do
UFG servico. Os servicos do Setor de Referéncia foram aprimorados com a realizagéo
dos treinamentos e atendimento ao pesquisador no formato on-line e manteremos
a oferta desses servicos com a utilizagcdo das ferramentas do Google Workspace
fornecidas pela Universidade.
O maior impacto foi o empréstimo fisico e uso dos espacos fisicos. Nao tinhamos
UFMS atendimento via app de mensagens e durante a pandemia implementamos e deu
tdo certo que mantivemos assim como o cadastro eletrénico
Fonte: Elaborada pela autora, 2022.
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A partir dessas respostas, € possivel observar que apesar de serem diferentes,
0s maiores impactos percebidos pelos profissionais das bibliotecas do Centro-Oeste
estdo relacionados ao servico de atendimento ao usuario e ao empréstimo de
materiais.

Na resposta do bibliotecario da UnB, é possivel aferir que os impactos da
pandemia da covid-19 dentro da biblioteca foram enormes, exigindo que todos os
setores reestruturassem suas formas de trabalho e adotassem medidas para conter o
avanco da pandemia entre as equipes de trabalho e o usuério, buscando preservar ao
maximo o contato fisico entre eles, porém sem interferir na prestacao dos servicos e
produtos. De acordo com o bibliotecério, o servigo de chat foi criado para atendimento
em tempo real ao usuario e o atendimento individualizado via Teams para auxilio nas
pesquisas das bases de dados. As capacitacdes e treinamentos foram inovados para
o formato virtual também via aplicativo Teams. De acordo com ele, todos o0s servigos
irdo permanecer nesse formato a fim de ampliar os suportes informacionais com sua
comunidade.

A biblioteca da UFG relatou que o maior impacto percebido foi no empréstimo
de materiais fisicos. De acordo com o bibliotecério, entre os anos de 2019 e 2020, ja
havia sido percebido uma queda de 80% na execuc¢ao desse servico, o que pode ser
justificado pelo crescimento dos acervos digitais que estdo sendo cada vez mais
aprimorados entre as bibliotecas. Para manter a oferta desse servico durante a
pandemia, a biblioteca realizou os empréstimos de forma agendada. De acordo com
o bibliotecario, o setor de referéncia foi 0 mais aprimorado com a implantacao das
capacitacdes e treinamentos de seus pesquisadores no formato virtual através da
ferramenta do Google Workspace disponibilizado pela instituicdo. Nao foi percebido
na analise do site da instituigdo como também n&o foi mencionado pelo bibliotecério
a criacdo de chat para atendimento com o usuario.

A biblioteca da UFMS também relatou que o maior impacto da pandemia foi
percebido no servico de empréstimo de materiais fisicos e no uso do espaco para
estudo que esteve fechado por um determinado periodo. Em relacdo aos novos
servigos, o bibliotecario mencionou o atendimento via aplicativo de mensagens que
foi criado para atendimento direto aos usuarios e o servigo de cadastro eletrénico que
antes da pandemia era realizado presencialmente e agora passou para o formato

virtual. N&o foi mencionado pelo bibliotecario, mas a partir da analise da péagina da
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biblioteca, foi constatado que as capacitacoes e treinamentos também foram ofertadas
no formato virtual.

A Figura 12 apresenta uma sintese dos principais impactos causados pela
pandemia nos servicos prestados pelas bibliotecas universitarias Federais do Centro-
Oeste, que foram percebidos através da andlise do questionario e a partir das
respostas dos bibliotecarios responsaveis pelo setor de referéncia das bibliotecas

analisadas.

Figura 12: Sintese do impacto da pandemia nos servi¢cos das bibliotecas

SERVICOS IMPACTADOS E APRIMORADQOS

SERVICOS IMPACTADOS SERVICOS IMPACTADOS SERVICOS IMPACTADOS

NOVOS SERVICOS NOVOS SERVIGOS NOVOS SERVICOS

Fonte: Elaborada pela autora, 2022
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7 CONCLUSAO

A partir da analise dos resultados da pesquisa realizada nas bibliotecas
Universitérias Federais do Centro-Oeste UFG, UnB, UFMS e UFMT, é possivel afirmar
que elas desempenharam estratégias para combater os impactos da pandemia da
covid-19 em seus servicos de referéncia, adaptando, inovando e criando servi¢os para
dar suporte informacional a sua comunidade académica nesse periodo.

Diante dessa analise, é possivel constatar que os impactos causados pela
pandemia da covid-19 nos servi¢os bibliotecondmicos serviram para acelerar e inovar
servicos que até o momento eram oferecidos somente no formato tradicional e agora
foram ampliados e aprimorados para o formato virtual para melhor atender sua
comunidade académica, que também sofreu com os reflexos dessa pandemia.

E possivel perceber que as bibliotecas das Universidades Federais do Centro-
Oeste estdo cumprindo com a missao de dar suporte informacional para sua
comunidade académica provendo e facilitando o acesso a informacao e propiciando
suporte ao fomento a pesquisa para sua comunidade cientifica.

A partir desse levantamento, foi possivel atender ao primeiro objetivo especifico
gue se propds a analisar as ac6es desempenhadas pelas Bibliotecas Universitarias
Federais do Centro-Oestes no combate a pandemia, sendo possivel concluir que as
bibliotecas seguiram as principais recomendacbes da IFLA e da FEBAB no
desenvolvimento de medidas de restricdes e planos de retomada gradativa de suas
atividades a fim de combater a proliferacdo do Coronavirus entre sua equipe e 0s seus
usuarios, adaptando seus servicos internos com medidas restritivas de higienizacdo e
trabalho remoto e adaptando seus principais servi¢cos de referéncia e atendimento ao
usuario para o formato sincrono, a fim de continuar atendendo as necessidades
informacionais da sua comunidade, também ampliaram as linhas de comunicacao e a
divulgacao dos conteudos digitais e midias sociais.

Em relacéo ao segundo objetivo especifico, essa pesquisa prop0ds identificar os
impactos causados pela pandemia nos servigcos de referéncia dessas universidades,
dessa forma, € possivel aferir que, conforme analise do site e do questionario, 0s
maiores impactos foram relacionados aos servigos de atendimento ao usuéario e ao
empréstimo de material fisico, as bibliotecas tiveram que criar mecanismos para

subsidiar a prestacdo desses servigos, tendo em vista que 0s seus usuarios também



76

foram impedidos de comparecer as bibliotecas para buscar esses servi¢os. O servico
de atendimento individualizado foi adaptado para o formato remoto através de
ferramentas que possibilitam encontros sincronos, dessa forma os atendimentos que
eram realizados somente de forma presencial, foram realizados remotamente e de
acordo com a maioria das bibliotecas, esse servico permanecera sendo realizado
tanto no formato sincrono como no assincrono para melhor atender seus usuarios e
suas especificidades.

O servico de empréstimo também foi um dos mais impactados nesse contexto,
tendo em vista que os materiais foram impedidos de circular em um determinado
momento devido as medidas restritivas adotadas pelas universidades baseadas nos
decretos governamentais que eram expedidos, no intuito de combater a propagacao
do virus. Dessa forma, conforme a situacdo vinha sendo controlada, as bibliotecas
adaptavam esse servico para atender ao publico que ansiava por esse atendimento,
algumas liberaram esse servico no formato agendado, somente para um grupo
especifico de usuarios e aos poucos foram aderindo para toda comunidade até voltar
a normalidade. Atualmente o servigo de empréstimo ja estd normalizado e se encontra
disponivel em todas as bibliotecas.

Os impactos da pandemia nos servicos de referéncia permitiram que as
bibliotecas apresentassem com maior énfase o novo formato hibrido que ja vinha
sendo construido nos ultimos tempos. De acordo com o que foi proposto pela
literatura, as bibliotecas ja deveriam estar atentas para oferecerem servicos flexiveis
gue permitam ao usuario uma interacdo dos servicos tanto no formato fisico como no
virtual, devendo facilitar o acesso a todos os tipos de recursos informacionais e usar
as tecnologias disponiveis para integrar 0s servicos nos ambientes eletrénicos e
Impressos.

Essas transformacdes ja estavam acontecendo no ambito das bibliotecas,
porém foram evidenciadas a partir desse contexto pandémico que propiciou
adaptacdes integrativas e dinamicas através de servicos especializados a fim de
atender as necessidades dos usuarios. Foi possivel perceber que, atualmente, as
bibliotecas estdo aderindo cada vez mais aos recursos tecnoldgicos e aprimorando
seus servigos e provendo uma disseminagao mais seletiva e especializada para sua
comunidade a partir desse formato hibrido.

Em relac&o ao terceiro objetivo especifico, o trabalho propds-se a apontar os

recursos de comunicacgao disponiveis no website das bibliotecas voltados para facilitar
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0 acesso a informacao e interacdo com os usuarios, dessa forma, podemos concluir
gque em comparacdo a pesquisa realizada por Abreu (2018), os websites das
bibliotecas estdo mais dindmicos e possibilitando maior interacdo com o usuario.

De acordo com o gerenciamento dos websites, somente a Biblioteca da UnB
administra seu proprio site, a UFG e a UFMS sado gerenciadas pelo Sistema de
Biblioteca que também atende toda a instituicdo e a UFMT € a Unica que apresenta
apenas uma pagina dentro do portal principal da instituicdo. E possivel perceber que
todas as péaginas analisadas estdo bem estruturadas e dispdem as principais
informacbes em destaque com Banners informativos que facilitam o acesso aos
usuarios bem como apresentam noticias e informacdes atualizadas.

Foi possivel perceber que a maioria das bibliotecas além dos canais
tradicionais de comunicacdo (telefone e e-mail) passaram a oferecer canais de
atendimento sincronos que permitem um atendimento individualizado e especializado
(chat e atendimento via WhatsApp) para esclarecimentos de duavidas de uma forma
mais rapida e direta. Também foi possivel perceber uma ampliacdo da divulgagcéo dos
canais de midias sociais que também ajudam na divulgacéo dos servicos e produtos
da biblioteca.

Em relacéo aos recursos informacionais digitais, as bibliotecas ampliaram seus
acervos digitais online disponibilizando diversas fontes informacionais para sua
comunidade, possibilitando acesso multiplo a acervos atualizados de forma remota
em qualquer horério ou local. Dessa forma, podemos concluir que as bibliotecas estao
cada vez mais se adequando ao novo cenario tecnolégico informacional, propiciando
subsidios necessarios aos seus usuarios, promovendo a disseminac¢ao da informacao
por meio desses recursos que de uma certa forma foram ampliados a partir desse
contexto pandémico.

Em relacdo aos recursos voltados para educacdo do usuario, podemos
perceber as inovacfes aplicadas nos servicos de capacitacdo e treinamento, onde
passaram a ser ofertados no formato remoto e, de acordo com a perspectiva dos
bibliotecarios, sera mantido para melhor atender aos diferentes perfis de usuarios.

A partir dessa andlise, foi possivel verificar os impactos causados pela
pandemia nos servicos de referéncia das bibliotecas universitarias Federais do
Centro-Oeste. Os objetivos estipulados foram atendidos permitindo aferir que as
bibliotecas estudadas tomaram todos os cuidados necessarios para conter a

disseminagédo do virus entre sua comunidade e aperfeicoaram o modo de atender as
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demandas informacionais dos seus usuarios a partir do uso das TIC'S, que
proporcionaram aprimoramento nos servicos e produtos ofertados pela biblioteca,
possibilitando maior acesso ao website das bibliotecas, que passou a ser incluido
como um dos canais de comunicagdo mais utilizado pelos usuérios.

As limitacbes dessa pesquisa estdo relacionadas ao fato da pesquisa nao
alcancar o retorno total do universo do estudo proposto e ndo analisar as acdes
desempenhadas pelas bibliotecas nas midias sociais dentro desse contexto
pandémico, mesmo assim, cabe ressaltar que a pesquisa alcangou o resultado
almejado, cumprindo com o que foi indicado nos objetivos e apresentou os impactos
causados pela pandemia nos servicos de referéncia das bibliotecas universitarias
Federais do Centro-Oeste.

Para desenvolvimento de novas pesquisas nesta tematica, sugiro que seja
realizado estudos referentes ao uso das midias sociais por essas bibliotecas e pelas
bibliotecas de outras regibes a fim de fazer um comparativo das acdes

desempenhadas por elas a partir desse contexto pandémico.
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APENDICE
QUESTIONARIO

Prezado (a)

Meu nome € Rosangela Santos da Silva, sou graduanda do curso de Biblioteconomia
e Ciéncias da Informacéo da FCI/UnB. Estou cursando o 8° periodo do referido curso
e para suporte na minha pesquisa de monografia intitulada: “Inovacéo e adequacéao
dos servicos informacionais das Bibliotecas Universitarias Federais do Centro-
Oeste durante o periodo da pandemia do covid-19”, solicito a colaboracéao na fase
de coleta de dados.

Os dados serdo extraidos de um formulario contendo 10 questdes, sendo oito de
multipla escolha e duas de resposta aberta. O tempo estimado para preenchimento
do formulério é de 5 a 10 minutos.

Sua participacao € de suma importancia para o resultado do meu trabalho

Para participar da pesquisa acesso o link abaixo:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSBff7GeQpQRqtBJcidaS avkC7se33eD
7XHcApihSCHOf8eQ/viewform?usp=sf_link

Estou a disposicdo para esclarecimentos caso tenha duvidas.
Desde ja, muito obrigada pela atencao!

Atenciosamente,

Rosangela Santos da Silva

Graduanda em Biblioteconomia e Ciéncia da Informacéo — FCI/UnB
180112058@aluno.unb.br

(61)99195-7335

FUNCIONAMENTO DO SRID DAS BIBLIOTECASUNIVERSITARIAS FEDERAIS
DO CENTRO-OESTE DIANTE DA PANDEMIA DA COVID-109.

Pesquisa sobre o impacto da pandemia no Servico de Referéncia e Informacéao Digital
(SRID) nas Bibliotecas Universitarias Federais do Centro-Oeste.

1- Qual o nome da Biblioteca e a qual Instituicdo ela esta vinculada?

2 - Em relagdo aos servigos informacionais voltados para atendimento ao usuario.
Quais servicos FORAM disponibilizados para o usuario de forma remota durante a
pandemia do covid-19? Marque todas que se aplicam.

( )Capacitacéao do aluno quanto ao uso da biblioteca fisica e servigos virtuais
( )Capacitagao e treinamentos virtuais (base de dados, ABNT...)

( )Auxilio on-line de atendimento as solicitacdes de buscas e pesquisas

( )Suporte no acesso de artigos dos periodicos cientificos e portal da CAPES
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( )F6runs de comunicacéo eletrdnica (clube do livro, cine clube...)
( )Divulgacéao de lives da instituicdo e de interesse académico

( JAgendamento de empréstimos

( )Atendimento individualizado via videoconferéncia

( )Atendimento via chat ou WhatsApp

( )Videos tutoriais dos servigos disponibilizados pela biblioteca

( )Empréstimo de notebooks

( )Digitalizacao de acervo

( )Outro:

3 - Em relacédo ao uso das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC's) no
SRID. Quais categorias vém sendo aprimoradas ou inovadas pela aplicacéo das TIC's
nos servicos e produtos ofertados pela Biblioteca? Marque todas que se aplicam.

( )Servico de referéncia (atendimento ao usuario)

( )Educacédo do usuério (capacitacdes e treinamentos)

( )Alerta e disseminacao da informacédo (agentes de recuperacéo da informacéao)

( )Comunicacgéao visual e divulgacao da Biblioteca (arquitetura da informacao digital)
( JAdministracdo e supervisdo do setor de referéncia (recursos financeiros, materiais
e pessoais)

( )Outro:

4 - Em relacdo as ferramentas disponibilizadas pela web 2.0. Quais foram as
ferramentas adotadas pela Biblioteca durante a pandemia para auxiliar na interacéo
com o usuario? Marque todas que se aplicam.

( )Wikis

( )Flickr

( )Youtube

( )Slideshare

( )Facebook

( )Instagram

( )WhatsApp

( )Social Bookmarking
( )Blogs

( )RSS

( )Google Meet

( )Zoom

( )Microsoft Teams
( )Skype

( )Connect Zimbra
( )ezTalks

( )JGoToMeeting

( )Outro:

5 - Quais séo os canais de comunicacdo que estdo disponiveis para os usuarios da
Biblioteca? Marque todas que se aplicam.

( )Telefone
( )E-mail
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( )Intranet

( )Grupo de WhatsApp

( )Midias sociais

( )Mural

( )ReuniBes presenciais

( )Pagina da Biblioteca

( )Outro:

6 - Em relacdo as medidas de restrigdes frente ao covid-19. Quais foram as medidas
adotadas pela Biblioteca para manutencdo do AMBIENTE DETRABALHO? Marque
todas que se aplicam.

( )Limpeza constante das superficies e computadores

( )Desinfeccao de superficies rigidas

( )Retirada de circulagéo de itens de maiores riscos

( )Fechamento do espaco de estudo

( )Redistribuicdo do mobiliario e estacédo de trabalho

( )Disponibilizou equipamentos da biblioteca para outras atividades
( )Outro:

7 - Em relagdo as medidas de restrigdes frente ao covid-19. Quais foram as medidas
adotadas pela Biblioteca no cuidado com a EQUIPE DE TRABALHO? Marque todas
que se aplicam.

( )Recomendacdes de boa higiene

( )Fornecimento de alcool para as maos

( )Incentivo para funcionarios e usuarios doentes ficarem em casa
( )Medidas adicionais de saude e higiene

( )Uso de Equipamentos de Protecéo Individual (EPI's) por toda equipe
( )Reconsiderou programacgdes que envolviam grupos de pessoas
( )Criou medidas para possibilitar o trabalho remoto da equipe

( )Fechamento total

( )Adiou o retorno presencial de pessoas do grupo de risco

( )Redistribuiu as atividades por turnos

( )Evitou distribuicdo de documentos impressos

( )Outro:

8 - Em relacao as medidas de restricdes frente ao covid-19. Quais foram as medidas
adotadas pela Biblioteca para manutencdo dos SERVICOS TECNICOS? Marque
todas que se aplicam.

( )Implementacéo de politicas de quarentena nos livros devolvidos

( )Oferecimento do perdao de multas

( )Quarentena obrigatoria para todos os documentos

( )Tratou apenas materiais que se encontravam na biblioteca antes da pandemia
( )Divulgacao das novas formas de acesso e utilizagdo dos servigos

( )Fechamento do acervo

( )Evitou empréstimos de materiais

( )Realizou empréstimos somente mediante solicitacdo

( )Agendamento de empréstimos

( )Devolugcéo em caixas ou locais adaptados
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( )Outro:

9 - Em relacdo as medidas de restricdes frente ao covid-19. Quais foram as medidas
adotadas pela Biblioteca para ampliagdo dos SERVICOS ONLINE? Marque todas que
se aplicam.

( )Priorizou a aquisicdo de conteudo eletrénico

( )Aprimorou os servigos oline existentes e conteudos digitais

( JAmpliou os servicos de atendimento remoto

( )Ampliou a divulgacéo dos conteudos digitais disponiveis

( )Ofereceu informacdes sobre a pandemia baseada em fontes oficiais
( )Fez uso intensivo das redes sociais para manter o usuério informado
( )Implementou planos para oferecer servicos remotos

( )Organizou encontros digitais

( )Incentivou o uso das bibliotecas digitais

( )Proporcionou comunicagao constante com 0S USUArios

( )Realizou capacitacdes e treinamentos no formato digital

( )Outro:

10 - No seu ponto de vista, quais servigcos foram mais impactados devido a pandemia?
Quais servicos foram aprimorados e permanecerdo ativos nos servicos de
atendimento ao usuario?




