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RESUMO



Estudo sobre os impactos da pandemia da covid-19 no Servigo de Referéncia e Informagao,
visando se relatar através da Biblioteca Central da UFMA em seu periodo remoto. Discorre o
Servigo, apontando seus conceitos, historico ¢ processo através de autores como Mangas
(2007), Pinto (2017), Figueiredo (1992), Macedo (1990), Accart (2012) e Grogan (2001).
Aborda sobre o Bibliotecario de Referéncia e a mediacdo da informacdo, expondo a
correlagdo e Codependéncia de ambos. Busca também abordar a pandemia da covid-19 e seu
impacto nas bibliotecas universitarias, apontando a importancia, papel e conceitos na unidade
de informagdo, além de explanar medidas para sua reabertura durante o periodo pandémico.
Tem como foco de pesquisa a Biblioteca Central da UFMA, usando como objeto o setor de
referéncia e sujeitos e pesquisa as bibliotecarias e seus usuarios. Tem o objetivo geral analisar
o Servi¢o de Referéncia e Informacdo e os impactos ocasionados pela pandemia da covid-19.
A metodologia utilizada ¢ a pesquisa descritiva, analitica e quantitativa, onde a coleta de
dados foi feita através de um questionario aplicado com os bibliotecarios e os usudrios da
unidade. Conforme os resultados da pesquisa, aponta-se que os maiores impactos sofridos no
servigo, foi no funcionamento que passou ser reduzido; na forma de desenvolver suas
atividades, onde precisou ser ministrada remotamente; e principalmente na barreira da
frequéncia de atendimento presencial. Contudo, a biblioteca conseguiu continuar a
desenvolver suas atividades remotamente, alcangando e dando suporte informacional a seus

usudrios, suprindo na medida do possivel os impactos sofridos.

Palavras-chave: servigo de referéncia e¢ informacdo; biblioteca universitaria; Covid-19;

Biblioteca Central da UFMA.



ABSTRACT

A study is presented on the impacts of the covid-19 pandemic on the Reference and
Information Service, aiming to report through the UFMA Central Library in its remote period.
Discusses the Service, pointing out its concepts, history and process through great authors
such as Mangas (2007), Pinto (2017), Figueiredo (1992), Macedo (1990), Accart (2012) and
Grogan (2001). It addresses the Reference Librarian and the mediation of information,
exposing the correlation and Codependency of both. It also seeks to address the covid-19
pandemic and its impact on university libraries, pointing out the importance, role and
concepts of the information unit, in addition to explaining measures for its reopening during
the pandemic period. Its research focus is the Central Library of UFMA, using librarians and
their users as an object of study. The objective is to analyze how the Reference and
Information Service of the institution was and its changes that occurred with the pandemic.
This work has a descriptive research methodology, based on bibliography, where data
collection was done through a questionnaire applied to librarians and users of the unit.
According to the results of the research, it is pointed out that the biggest impacts suffered in
the service were in the functioning that started to be reduced; in the way of carrying out its
activities, where it had to be taught remotely; and mainly in the barrier of attendance
attendance frequency. However, the library managed to continue to develop its activities
remotely, reaching and providing informational support to its users, thus supplying the

impacts suffere.

Keywords: reference and information service; university library; Covid-19; UFMA Central

Library.
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1 INTRODUCAO

O Servigo de Referéncia e Informagao é considerado o servigo fim da biblioteca, onde
se da, efetivamente, a interagdo entre a necessidade informacional do usuario ¢ a informagao
que a atende, responde e satisfaz. (Almeida Junior, 2009). Baseia-se, portanto, em um
momento do bibliotecario de referéncia com seu usudrio, onde se propde a atender seu
problema informacional e busca resolve-lo. Esse servico por ser uma pratica de interagdo
entre os dois, acabou sofrendo um grande impacto repentino na sua dindmica de assisténcia e
interagdo com o surgimento da covid-19.

O aparecimento da pandemia no final do ano de 2019 modificou a dinamica do mundo
em todos os seus aspectos, principalmente na economia e no ambito social e politico. Este
novo desafio mundial fez com que o mundo tivesse que se reinventar para conviver com a
nova realidade. Este novo cenario afetou as Instituicdes de Ensino Superior (IES) e deixou
incertezas. Desta forma, todo o corpo que constitui a universidade precisou se modificar para
exercer suas atividades, estes espacos comecaram a se adequar a uma nova dindmica,
adotando principalmente a forma online no ensino e atendimento.

Mediante essa conjuntura, se encontra as Bibliotecas Universitérias, a recomendacao e
adocdo de medidas restritivas para conter a propagacao do virus com o distanciamento social,
quarentena e até mesmo a higienizagdo recomendada pela Organizacdo Mundial da Saude
(OMS), afetaram fortemente o funcionamento deste espaco. A instituicdo possui um
importante papel na formagao da vida académica, pois ela tem a missdo de dar ao estudante
toda uma informacao correta, fontes de referéncia, orientagdo e assisténcias imediata, dando
suporte na sua construgdo cientifica, funcionando assim como um ambiente de aprendizagem.
Para Tanus e Tarragé (2020, p.5):

Dentro das universidades, sao as bibliotecas as entidades capazes de articular
a rede de troca de informagdes que servira a membros da comunidade
universitaria e publico externo. Elas so um reflexo das institui¢des de
educagdo superior a qual estdo vinculadas e tém como objetivo essencial
apoiar as atividades de ensino, pesquisa e extensdo por meio de seus acervos
€ servicos.

Desta forma, a interacdo informacional entre os alunos e a biblioteca foi interrompida,
causando um forte impacto no Servigo de Referéncia e Informacdo, que tem a missdo de
informar e orientar o usuario em suas duvidas. Logo, Pinto (2017, p. 247) reforca que “A
referéncia ¢ um termo que pode estar associado a um setor fisico, uma fun¢do, um processo
ou um servi¢o que um profissional da informagao realiza, procurando resolver algum tipo de

consulta informacional”. Esta pratica foi se aprimorando ao longo dos anos ¢ se fundiu as
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Tecnologias da Comunicacdo e Informacdo (Tics), para dar uma melhor e mais rapida
resposta a seus usuarios. Deste modo, as Bibliotecas Universitarias tiveram que se aprimorar e
deixar seus servigos durante a pandemia de forma quase totalmente remota, tendo que se
firmar de forma online para continuar atendendo e desenvolvendo suas atividades com o
corpo docente e discente da universidade.

Em virtude disto, entende-se que estudar o Servigo de Referéncia e Informagdo das
Bibliotecas Universitarias durante a pandemia da covid-19 contribui como estudo de
compreensdo de sua atuacdo e desafios durante este periodo, como se adaptou para
desenvolver suas atividades neste momento, seu apoio aos alunos e as formas que
encontraram para que seus objetivos de disseminagdo e suporte informacional ndo fossem
interrompidos.

Deste modo, este trabalho tem como objeto de estudo o setor de referéncia da
biblioteca central da UFMA, os sujeitos participantes da investigagdo sdo as bibliotecarias que
desenvolvem suas atividades no setor e os usudrios. Se propde como objetivo geral analisar o
Servigo de Referéncia e Informacdo e os impactos ocasionados pela pandemia da covid-19.
Como objetivo especifico busca:

a) Descrever como desempenharam as atividades desenvolvidas pelo setor durante o
periodo remoto;

b) Avaliar como ficou a procura dos alunos para orientagdo e servigcos do setor de
referéncia neste periodo.

c) Identificar dificuldades para execugdo de atividades das mudangas ocorridas.

Para atingir esses objetivos a metodologia estd descrita na se¢do 2, que ird explicar o
tipo de pesquisa, seu trajeto até sua realizacdo, finalizando na analise e discussdo dos dados
obtidos.

O fruto do interesse pela temadtica foi instigado a partir do primeiro contato com a
disciplina de Referéncia, onde descobri a afinidade com o curso e vi a biblioteconomia com
um olhar que gostaria de exercer a minha profissdo. Com o surgimento da pandemia da covid-
19 e a mudanca em todo o dmbito universitario, sendo repentino € novo, surgiu a curiosidade
de como o setor atuou/ficou neste momento, portanto, uniu-se ambas as razoes, surgindo
assim este estudo, afim de conhecer melhor os impactos no setor neste periodo.

Para comtemplar todas essas perspectivas, elencamos a seguir as sec¢des:

Introdugdo com contextualizagdo, objetivo da pesquisa e abordagem; Referencial

tedrico, com um percurso que demonstra o que ¢ o Servico de Referéncia e Informagao, seu
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surgimento e evolugdo, o servico de Referéncia Virtual com um contexto de mediacdo da
informagao e o bibliotecério de referéncia, uma abordagem sobre a pandemia da covid-19 e as
bibliotecas universitdrias com diretrizes e recomendagdes para sua reabertura e a
caracterizacdo do campo de pesquisa.

O Percurso metodologico descreve a metodologica do estudo; a analise e discussdo
dos resultados, onde € exposto as informagdes obtidas com o bibliotecario de referéncia e os
usudrios da biblioteca central; Conclusdo: consideracdes finais sobre a pesquisa, sendo

finalizada com as referéncias, que expde informacdes utilizadas.
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2 METODOLOGIA

A metodologia trata-se de um conjunto de procedimentos logicos e de técnicas
operacionais que permitem o acesso as relagdes causais constantes entre os fendomenos.
Portanto, a ciéncia se faz quando o pesquisador aborda os fendmenos aplicando recursos
técnicos, seguindo um método e apoiando-se em fundamentos epistemoldgicos. (SEVERINO,
2013. P.88)

Deste modo, ela traca os caminhos que a pesquisa deve prosseguir, no campo correto e
que possa alcangar a finalidade desejada.

Para a elaboragdo e construcdo deste estudo, iniciou-se uma pesquisa exploratoria por
autores da area da biblioteconomia e que abordam o Servigo de Referéncia e Informagao,
como: Pinto, (2017), Mangas (2007), Santana (2014), Figueiredo (1992), Macedo (1990),
Accart (2012) e Grogan (2001). Apurou-se também sobre Almeida Junior (2009) ¢ Ramos
(2004) para falar sobre a Mediacdo da Informacdo e Bibliotecario de Referéncia e Tanus e
Sanchez-Tarrag6 (2020), Organizacdo Mundial da Satude (2020) e Federacdo Internacional de
Associagdes e Instituicdes Bibliotecarias, falar sobre as Bibliotecas Universitarias € o
coronavirus. Severino (2013) diz que a pesquisa exploratoria visa apenas levantar
informagdes sobre um determinado objeto, delimitando assim um campo de trabalho,
mapeando as condigdes de manifestagdo desse objeto.

Deste modo, foi realizado assim a pesquisa bibliografica, delineado nos atores acima.
Tem por finalidade, segundo Marconi e Lakatos (2018, p.63), “[...] colocar o pesquisador em
contato direto com tudo o que foi escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto,
inclusive conferéncias seguidas de debates que tenham sido transcritos por alguma forma,
quer publicadas ou gravadas”. Ja Severino (2013) diz que € aquela que se realiza a partir do
registro disponivel, decorrente de pesquisas anteriores, em documentos impressos, como
livros, artigos, teses etc. E utiliza dados ou categorias tedricas ja trabalhadas por outros
pesquisadores e devidamente registradas, os textos se tornam fontes dos temas a serem
pesquisados. O pesquisador trabalha a partir das contribui¢des dos autores dos estudos criticos
constantes dos textos. (SEVERINO.2013).

O levantamento bibliografico foi feito em livros fisicos e na internet, por meio de
portais de periddicos como Scientific Electronic Library Online (SCIELO), Coordenagdo de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), Fiocruz, Repositorio Institucional

da Universidade Federal do Maranhao (UFMA) e Google académico.



14

Esse estudo se caracteriza como uma pesquisa descritiva, analitica e qualitativa. As
pesquisas descritivas para Gil (2007, p.25) tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno, ou entdo, o estabelecimento de
relagdes entre variaveis.

A andlise ¢ feita de forma qualitativa, pois segundo Gil (2007, p.133) pode-se definir
esse processo como “uma sequéncia de atividades, que envolve a reducdo dos dados, a

categorizagdo desses dados, sua interpretagdo e a redagdo do relatério”.

2.1 Procedimento para de Coleta de Dados

O processo para coleta de dados foi possivel por meio de entrevista com os usuarios da
Biblioteca central e com o Bibliotecarios de Referéncia da mesma. Severino (2013, p.108) diz
que “a entrevista ¢ a técnica de coleta de informagdes sobre um determinado assunto,
diretamente solicitadas aos sujeitos pesquisados. Trata-se, portanto, de uma intera¢do entre
pesquisador e pesquisado”.

Este processo foi feito através de pesquisa de campo, a principio o processo de coleta
de dados da investigagdo foi pensado para ser realizado por meio de entrevista
semiestruturada com o Bibliotecario de Referéncia e os usuarios. Entretanto, devido ao
distanciamento social, o protocolo de biosseguranca recomendado pela OMS e pelos decretos
estaduais e municipais vigentes em virtude da pandemia da Covid-19, ndo foi possivel ir ao
local. Sendo realizado um questionario aplicado pela internet através do Google Forms com
as bibliotecarias (ver apéndice A) e usudrios (ver apéndice B).

O contato com as bibliotecarias foi feito por meio de e-mail e WhatsApp, sendo
compartilhado o link da técnica de pesquisa. O tempo de resposta foi rapido, exceto uma, que
demorou para responder e tive que mandar mais e-mails solicitando. Foi possivel obter
resposta de 3 das 5 bibliotecarias do setor, pois, duas estavam de férias durante o periodo de
aplicagdo, que ocorreu entre dezembro de 2021 e janeiro de 2022. J4 com os usuarios, foi feita
uma campanha de divulgacdo através da rede social Instagram e nos grupos de aplicativo de
mensagens WhatsApp dos cursos da instituigdo, obtendo assim o alcance de 132 usudrios da
Biblioteca Central. Nao houve demora para alcancar esse numero, a marca foi atingida em
uma semana de aplicagdo.

O método de questionario Severino propde uma defini¢do e um recorte da tematica, se
baseando em um, “Conjunto de questdes, sistematicamente articuladas, que se destinam a
levantar informagdes escritas por parte dos sujeitos pesquisados, com vistas a conhecer a

opinido dos mesmos sobre os assuntos em estudo [...]” (2013, p.108). O autor afirma ainda
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que as questdes devem ser formuladas de maneira muito clara e objetiva, a fim de ndo suscitar
davidas ou questionamentos. Lacunas na elaboragcdo da feitura do questiondrio devem ser
evitadas a fim de que o resultado seja satisfatorio e mais cientificamente acurado.

Elaborou-se perguntas abertas ¢ fechadas, com 14 questdes para o usudrio (ver
apéndice B) e 15 para as bibliotecérias (ver apéndice A).

Apos o recebimento do material respondido pelos participantes, foi realizada uma
analise detalhada das respostas, visando compreender os impactos da pandemia no servigo de
Referéncia e Informagdo na biblioteca, no intuito analisar como o usuario se portou diante da
nova realidade, se conseguiu desenvolver suas atividades remotamente ¢ a satisfagdo dos

discentes durante o periodo remoto.
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3 SERVICO DE REFERENCIA E INFORMACAO: histoérico e concepgoes

O Servigo de Referéncia (SR) baseia-se em ser uma atividade essencial em unidades
de informagdo (biblioteca, arquivo e museu), onde busca como maior objetivo fornecer a
informagao aos usuarios, de modo a solucionar suas necessidades informacionais. As ag¢des-
chave nesse servico sdo: informar, instruir/formar e guiar/orientar de maneira personalizada.
(PINTO, 2017).

Com os avangos tecnologicos e comunicacionais mundiais ocorridos desde o século
XIX e intensificados com a globalizagdo, houve a necessidade do surgimento e
aprimoramento da pratica que visasse suprir as necessidades informacionais de usudrios
dentro dos centros de informacdo. Mangas (2007), aponta que o Servico de Referéncia nasce
no final do séc. XIX nos Estados Unidos e generalizou-se durante o séc. XX nos paises anglo-
saxdnicos.

Na historia da biblioteconomia, a Referéncia comegou a ter um papel destacado, por
influéncia da varidvel humana, isto ¢, o protagonismo do usudrio, ndo sé como cliente de
recursos informativos, mas também como criador ativo de conhecimento, se tornando
dependente desta agdo, precisando assim, da assessoria ou referéncia nas suas necessidades
informacionais. (PINTO, 2017).

Deste modo, o Servico de Referéncia nao se construiu de forma rapida, mas sim, de
modo a se aprimorar em passos durante o seu processo de evolucao, até se tornar como uma
das praticas essenciais dentro das Unidades Informacionais.

Santos, (2014) reforca que esse processo surgiu com o intuito de possibilitar o acesso e
a recuperacdo das informacgdes, onde para que aconteca, ¢ necessdria a participagdo do
profissional da informacao, atuando como mediador entre a informacao e o usuario.

De igual modo, o que intensificou o desenvolvimento e destaque deste servigo foi “o
aparecimento de elementos que passaram a estar subjacentes a missdo das bibliotecas, a saber:
ajudar os estudantes, desenvolver o papel da biblioteca como instituicdo educativa; tanto
quanto ajudar os leitores a fazer as melhores selecdes no universo da informagao recolhida.”
(MANGAS, 2007). Estes elementos vao ao encontro dos ideais que consideram que a
biblioteca deve prestar um servico a comunidade disponibilizando ndo s6 os recursos de
informagdo que possui, bem como ajudando os utilizadores a localizar e a utilizar esses

mesSmos recursos.
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Desta forma, Pinto (1999) informa que apesar da antiguidade das bibliotecas como
servigo de informagdo. De fato, o foco no usuario s6 aconteceu quando este comecou a ter
papel ativo, demandando um servico personalizado em face da explosdo informacional e dos
avancos nas Tecnologias da Informagdo ¢ Comunicagdo (TICs), o que obrigou os
profissionais a mudarem sua forma de atuar, passando de guardides da informag¢do, como era
a funcao inicial das bibliotecas, a fornecedores ativos de informacgao, atentos as necessidades
informativas em constante mudanca.

Historicamente a primeira men¢do ao Servigo de Referéncia ou assisténcia ao leitor
ocorreu em 1876, durante a 1* Conferéncia da American Library Association. Figueiredo
(1992) informa que quando o bibliotecario pioneiro Samuel Sweet Green falou sobre o termo
"auxilio aos leitores" so havia a cole¢@o de livros e fundamentalmente o publico vinha apenas
para utilizé-la. Percebeu-se, depois, que o publico precisava de orientagdo para fazer uso da
colegdo. A partir dai, evoluiu para uma espécie de resposta imediata a uma consulta.

Visando o melhor entendimento e compreensdo acerca do processo de evolugdo do

Servigo de Referéncia, apresenta-se abaixo os principais fatos historicos do SR:

Quadro 1 — Principais fatores histéricos do SR

Samuel Sweet Green publicou Personal Relations Between Librarians and
Readers no American Library Journal. Primeira publicacdo em que trata de
1876 forma moderna o tema da interagdo do usudario-bibliotecario ¢ a necessidade de
estabelecer servicos de aten¢@o ao usuario nas bibliotecas.

1900 Primeiras segdes de referéncia diferenciadas dentro das bibliotecas norte-
americanas.

1930 Primeiras se¢des de referéncia diferenciadas dentro das bibliotecas norte-
americanas.

1944 Hutchins (1944). Primeira descrigdo da entrevista de referéncia (reference
interview).

1960s Expansao dos SRs por todo o mundo. Os primeiros esfor¢os de conservagao dao

lugar aos de difusdo da informagdo. Sao implantados os servigos de alerta e
edigdo de boletins bibliograficos.

1968 Robert S. Taylor (1968) publica Question-negotation and information seeking in
libraries. Primeiro estudo cientifico da entrevista de referéncia, entendida como
processo interativo entre quem busca a informagdo e o profissional
intermediario.

1970s Crescente interesse pela metodologia da difusdo: o impulso a instrucdo
bibliografica dos usuarios.

1973 As bibliotecas da Universidade Estadual de Ohio oferecem o primeiro catalogo
Opac, ainda muito rudimentar.
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1981 Slavens (1981). Publica obra fundamental antecedente aos servicos dos
bibliotecarios do tipo perguntas mais frequentes (FAQs) em inglé€s flequently
asked questions

1985-1990 Primeiras fontes de referéncia em suporte optico.

1987 Primeiras aplicagdes usando correio eletronico nos SRs de bibliotecas
universitarias norte-americanas

1993 Primeiras aplicagdes usando correio eletrobnico nos SRs de bibliotecas
universitarias norte-americanas

1995 Internet Public Library (IPL), ipl 21 — Primeiro servigo de referéncia virtual
(SRV) na Escola de Informacdo e Estudos bibliotecondmicos, da Universidade
de Michigan

Fonte: Pinto (2017).

O processo de evolugdo desse servigo surgiu, cresceu e se fortificou de acordo com as
necessidades percebidas junto ao usuario. Chegou aos poucos, sem um planejamento
especifico e, foi pro campo de servico de informagdes imediatas, adotando a conhecida
técnica de "bater e sair" que significa utilizar na pesquisa um livro ou outra fonte de
informacao, cuja existéncia o leitor desconhece (FIGUEIREDO, 1992). Todavia, no curso da
evolucdo do Servigo de Referéncia, a medida que as bibliotecas e as informagdes se tornaram
mais especializadas, a técnica de "bater e fugir" deixou de ser suficiente. Naturalmente, isso
foi de inicio percebido pelas Bibliotecas Universitarias e, com o desenvolvimento de
bibliotecas especializadas.

A referéncia ¢ um termo que pode estar associado a um setor fisico, uma
fungdo, um processo ou um servigo que um profissional da informagdo
realiza, procurando resolver algum tipo de consulta informacional. Os
termos reference department, reference service e reference work sdo algumas
das primeiras expressoes em inglés, do atual termo referéncia — tomada da
traducdo de reference work, cuja origem etimologica ¢ do latim refere, que
significa indicar e informar. (PINTO, 2017, p. 242).

Acerca da evolu¢do e amadurecimento, levando a solidifica¢do do Servico de
Referéncia e Informacdo (SRI), Pinto (2017) conceitua que os SRs t€ém como missdo e
objetivo essencial buscar, localizar e fazer acessivel a informag¢ao, tendo como foco os
requerimentos de informac¢ao dos usuarios reais e potenciais.

Ja Mangas (2007), diz que este servico ¢ tradicionalmente definido como aquele que
relaciona o utilizador que tem uma necessidade de informagao com os recursos ou fontes que
vao satisfazer as suas necessidades.

Macedo (1990, p.12), busca o conceituar ditando o que é o Servigo de Referéncia e o

Servigo de Referéncia e Informagdo. Logo para a autora, o Servigo de Referéncia ¢:
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Interface entre informagdo e usudrio, tendo a frente o bibliotecario de
referéncia, respondendo questoes, auxiliando, por meio de conhecimentos
profissionais, os usuarios. Momento de interagdo Bibliotecario/Usuario, é
tipicamente o Processo de Referéncia.

Quanto ao Servig¢o de Referéncia e Informacgao delineia:

[...] um recorte do todo da biblioteca, com pessoal, arquivo, equipamento,
metodologia propria para melhor canalizar o fluxo final da informacdo e
otimizar o seu uso, por meio de linhas de atividades. Momento em que o
acervo de documentos existente na biblioteca vai transformar-se em acervo
informacional, tendo o bibliotecario de referéncia como o principal
interpretador. Enfim, é o esfor¢o organizado da biblioteca toda, no seu
momento final, quando o SR/Info. representa a Biblioteca funcionando na
sua plenitude para o publico. (MACEDO, 1990, p. 12).

Podemos assim afirmar que o Servico de Referéncia é o servigo prestado pelo
profissional bibliotecario ao usuario, enquanto o Servico de Referéncia e Informagdo engloba
o servigo prestado pela unidade de informagdo, no caso biblioteca, onde ambos buscam
responder as necessidades dos usuarios.

Deste modo, esta pratica baseia-se em um momento de contato entre o usudrio € o
bibliotecario, onde este encontra-se disponivel para sanar davidas ou necessidades
informacionais. De acordo com Grogan (2001) “[...] usudrios das bibliotecas, auxiliados pelo
bibliotecario de referéncia, tem melhores condi¢des de mais bem aproveitarem o acervo de
uma biblioteca do que fariam sem essa assisténcia”.

Mangas (2007), relata que um dos aspectos essenciais na constituicdo de um Servigo
de Referéncia e Informacao ¢ a definicdo dos seus objetivos. Qualquer pratica desta atividade
devera definir os seus objetivos, ou seja, indicar o que propde oferecer (servigos e produtos), a
quem e em que condigdes num documento ao qual os utilizadores deverdo ter acesso. Accart

(2012, p.113) diz que esta atividade abrange:

Quadro 2 — Abrangéncias do SRI

Recepgio, ajuda, informagdo, encaminhamento dos usuarios;

Servico de perguntas/respostas;

Pesquisa de informagdes;

Execucdo e acompanhamento da pesquisa de informagoes;

Consulta aos documentos: livre acesso, acesso indireto;
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Capacitag¢ao no uso dos instrumentos bibliograficos ¢ documentarios;

Empréstimo de documentos, empréstimo entre bibliotecas;

Elaboracdo de produtos documentarios ou bibliograficos.

Fonte: Adaptado de Accart (2012).

Deste modo, a participag@o do usuario se torna ainda mais fundamental, pois € preciso

sua atuagdo para que o bibliotecario possa compreender melhor e chegar ao passo final que ¢é

dar a informacgdo desejada. Com a importancia do usuario no processo, Accart (2012, p.113)

diz que:

O papel do usuario na relagdo de servigo consiste em: fornecer informagdes
suficientes para o profissional de referéncia adotar medidas necessarias para
a execugdo do servigo; avaliar a adequagido da resposta a sua pergunta, para
torna-la mais especifica, reformula-la, confirma-la ou recusa-la; participar
pessoalmente na elaboragdo de uma resposta a sua pergunta.

O Servico de Referéncia e Informagdo possui diversas funcdes, além da base de

solucionar a necessidade informacional de seu usudrio, Mangas (2007) contextualiza as

funcdes deste servigo como:

Quadro 3 — Fungoes do SRI.

FUNCOES DO SERVICO DESCRICAO EXEMPLOS
DE REFERENCIA

Receber com simpatia e | Todos utilizadores que pela
profissionalismo 0s | primeira vez ou ndo ocorram a
utilizadores. ~ As  primeiras | biblioteca a procura de ajuda.
impressdes de um servico ou

ACOLHER de uma institu@c;ﬁq dependem
muito deste primeiro contato.
A qualidade do acolhimento ¢é
decisiva para a captacdo de
novos utilizadores, bem como
para a fidelizagdo daqueles que
ja utilizam o servigo.
Resolver as perguntas e as | Perguntas de resposta rapida,
pesquisas dos utilizadores. pedidos de bibliografia, obtengdo

de documentacéo e de recursos de
INFORMAR

informacdo fora e dentro da
biblioteca.
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Ensinar os utilizadores na
utilizagdo dos servigos e dos
recursos da biblioteca.

Acgdes de formacdo individuais ou
em  grupo  dirigidas  aos
utilizadores. Como utilizar o

FORMAR catalogo informatizado, como
pesquisar e recuperar informagao
na Internet, etc.

A orientagdo pode ser pensada | Sempre que ¢ pedida ajuda na
a trés niveis: localizagdo de um documento ou
° : 5 aconselhamento e  orientagdo
ORIENTAR 1°como orientagao dentro do

espaco fisico da biblioteca

2° como orienta¢ao
bibliografica.

3°Aconselhar os utilizadores
na sele¢do de uma obra, fonte
ou recurso de informacao.

bibliografica.

Fonte: Adaptado de Mangas (2007).

Para que tenha sucesso, dependera em grande medida das competéncias técnicas ¢ das

qualidades humanas do bibliotecario responsavel por ele (Mangas, 2007). Deste modo, o éxito

deste servigo se encontra dependente de como o profissional estard capacitado/preparado para

este processo.

A adogdo de uma boa abordagem € um passo importante rumo a qualidade global do

servigo na institui¢do. Sendo o primeiro ponto de contato com o usuario, acaba tendo a

responsabilidade de prestar um servigo de exceléncia, sendo acompanhado de uma qualidade

de acolhida irrepreensivel (ACCART, 2012).

Nesta linha de atuagdo, sobre concepgao e processo deste servico Macedo, (1990) dita

5 linhas de atua¢ao do SR para seu maior sucesso:

Quadro 4 — Linhas de atuacdo do Servigo de Referéncia e Informagao.

Linhas de Atuagdo

Atividades

Servigo de Referéncia Propriamente Dito

suas davidas.

Interagdo com o usuario, momento em que sana

Educagao do usuario

Orientar o0s

usudrios quanto aos recursos

oferecidos pela instituigdo

Alerta e Disseminagdo da Informagao

institui¢ao

Dar informagao ao usuario sobre novidades da

Comunicagao Visual/Divulgagao da

Sinalizag@o dentro da unidade de informagao
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Biblioteca

Administracdo/Supervisao do Setor de Panejamento e organizagao do setor

Referéncia

Fonte: Adaptado de Macedo (2000).

Sendo assim, para que o servico seja considerado completo e o objetivo de satisfazer a
necessidade informacional de seu usudrio seja alcangado, se requer conhecer € dominar um
processo de como manusear/desempenhar esta pratica; e principalmente conhecer seu acervo

e o seu publico.

3.1 Processo do SRI

O processo de referéncia tem inicio quando o usudrio se dirige, seja de forma
presencial ou virtual ao bibliotecario e procura ajuda para obter a informacdo que necessita.
Grogan (2001), considera oito passos a serem observados e postos em execucdo para o
desenvolvimento normal do Servico de Referéncia, sdo eles: o problema, a necessidade de
informacdo, questdo inicial, questdo negociada, estratégia de busca, processo de busca,
resposta, € a solugao.

Para essas etapas do processo de referéncia, cada bibliotecario terd o comedimento de
sua pratica e suas particularidades quanto aos instrumentos que ira utilizar. Grogan (2001, p.
54) afirma que:

O processo presta-se a ser representado em forma diagramatica, havendo
muitos modelos na bibliografia, que variam de um simples arranjo
sequencial até fluxogramas elaborados e minuciosos, completos, com caixas
de decisdo, ramificacdes e curvas de retroalimentacdo. Esses uteis
instrumentos que auxiliam nossa compreensdo sao outro beneficio que os
bibliotecarios de referéncia devem ao advento do computador.

O bibliotecario precisa de caracteristicas como competéncia, habilidade, imaginac¢do e
proatividade quanto a busca da atuacdo mais atualizada possivel, para o desafio de
desenvolver em seu trabalho esses oito passos.

E impossivel estudar qualquer aspecto do processo de referéncia sem estar
informado de quanto o mesmo depende inevitavelmente para seu éxito dos
atributos pessoais do bibliotecario. Isso implica ndo os dotes profissionais,
como intimidade com as fontes de referéncia ou dominio das técnicas de
buscas informatizadas, uma vasta cultura geral ou até mesmo a experiéncia
em lidar com os consulentes, mas aqueles atributos pessoais humanos, inatos
ou adquiridos, como simpatia, criatividade, confianga e outros mais. E claro
que essas qualidades admiraveis deveriam estar presentes em todos nos, e,
no caso das profissdes voltadas para a prestagdo de servigos, sdo
indispensaveis. Os bibliotecarios de referéncia que carecem dessas virtudes
padecem sob o peso de uma carga permanente, que amiude se mostrara tao
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opressiva que serdo incapazes de se erguerem para atender de modo
satisfatorio as necessidades dos usuarios. (GROGAN, 2001, p. 60).

Conforme, o autor exemplifica que ndo se trata, porém de um simples processo linear:
esses passos podem implicar sucessivos retornos a consulta, antes de se procurar a respostas, ¢
eventuais vaivéns durante a busca, ou seja, para se chegar ao sucesso no resultado, ndo ¢
necessariamente exigido seguir os passos na ordem apresentada. Dependerd exatamente da
experiéncia e recursos que o bibliotecario utilizar. Caso seja proveitoso, pular um passo nao
ira significar que o processo esta tudo errado, porém Grogan (2001, p. 51). pontua que “[...]
convém, no entanto, tracar toda a sequéncia logica das etapas decisorias encadeadas que
constituem o processo normal de referéncia.”.

De acordo com as necessidades no seu dia a dia, o usuario se depara com o problema
que ¢ o primeiro passo para desenvolvimento da pritica do Servico de Referéncia. Esta
questdo surge, e ndo sabe como achar resposta para sua questdo, ou pode ocorrer ainda que
possua a informagdo, porém nao sabe como utilizd-la de forma correta, logo, recorre ao
bibliotecario que atua como mediador.

O processo geralmente se inicia com um problema que atrai a atengdo de um
usuario potencial da biblioteca. Ninguém ¢ imune a problemas, e, assim,
teoricamente, todo ser humano ¢ um iniciador potencial do processo de
referéncia. A fonte do problema pode ser externa ou interna. Um problema
externo decorre do contexto social ou pelo menos situacional do individuo:
um problema interno ¢ de origem psicologica ou cognitiva, surgindo na
mente da pessoa. Muitos problemas humanos, contudo, ndo sao susceptiveis
de encontrar sua solugdo por meio da informagdo: isso é o que
provavelmente se d4 no caso da maioria dos problemas que surgem no curso
de nossa vida cotidiana. Uma grande propor¢ao dos outros problemas que
provavelmente seriam susceptiveis da solugdo, ndo ¢ reconhecida como tal
pelas pessoas a quem afligem. (GROGAN, 2001, p. 51).

No segundo passo o bibliotecario deverd atender ndo somente a necessidade
informacional como também mergulhar no contexto em que o usudrio se apresenta, suas
necessidades humanas, ou seja, exercitar a amplitude do seu olhar levando em consideragdo a
comunidade na qual o mesmo estd inserido. Segundo Wurman (1991) estamos cercados por
materiais de referéncia. Mas, sem a capacidade de usa-los, eles sdo apenas fontes de
ansiedade; nessa afirmacao o bibliotecario ¢ detentor de um relevante papel que o leva agir
como psicologo, pois € notdrio que a necessidade de informagdo altera o comportamento do
usuario. Ao oferecer auxilio na busca, acesso, uso e recuperagdo da tdo necessaria informagao
o bibliotecario se mostra capaz de amenizar a ansiedade que por muitas vezes atrapalha o

processo de detectar qual a real necessidade informacional do usudrio em questao.

O segundo passo apontado ¢ a necessidade de informagao:
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As raizes do comportamento de quem busca informacdo ainda sdo bastante
desconhecidas. No entanto, varias teorias interessantes, apoiadas em
pesquisas no campo da psicologia do conhecimento, surgiram na bibliografia
de biblioteconomia e ciéncia da informagdo nos ultimos anos, desde o
trabalho cléssico de Taylor na década de 1960. No capitulo 4, estudaremos
isso mais detidamente. Ha, naturalmente, varias maneiras de descobrir o que
se deseja: observagdo, ensaio e erro, experimento; perguntar a alguém;
procurar por si mesmo. O usudrio potencial que experimenta uma das trés
primeiras opgdes ¢ consegue ser bem-sucedido deixa de ser um usuario
potencial. (GROGAN, 2001, p. 52).

Essa fase ¢ de grande relevancia e determinante para o desenvolvimento do trabalho

do bibliotecario de referéncia, pois a partir dela o planejamento sera elaborado conduzindo os

passos posteriores. Nao ¢ uma tarefa facil e nem tdo simples compreender a necessidade de

informagdo do usudrio, pois cada individuo possui particularidades e estas sdo advindas do

meio em que vivem. A questdo inicial é o terceiro passo.

Até agora todo o processo diz respeito exclusivamente a pessoa que esta as
voltas com o problema. A comunicagdo que ocorreu foi do tipo que os
psicologos chamam intrapessoal, envolvendo uma espécie de ensaio mental
na antecipacdo do esperado encontro interpessoal, 0 momento em que a
pessoa apresenta sua questdo a outrem. Inumeros estudos demonstram que
comparativamente poucas pessoas pensam na biblioteca quando precisam de
informac¢do, ¢ um nimero ainda menor recorre ao bibliotecario. Porém, se
alguém que busca informagdo realmente pedir ajuda ao bibliotecario, toda
essa atividade torna-se entdo o processo de referéncia, com os passos dados
pelo usuario compreendendo a primeira fase, ¢ sendo a segunda empreitada
conjunta com o bibliotecario. (GROGAN, 2001, p. 52).

Alguns usuarios chegam a unidade de informag¢@o sem saber ao certo o que procura ou

qual a sua necessidade, Wurman (1991, p. 87) ressalta que “Uma das dificuldades para

encontrar algo € ndo saber o que se deseja”. Ao chegar a unidade de informagao a necessidade

e a busca do usuario pode ser ajustada por ele mesmo com o auxilio do bibliotecario. Neste

momento cabe destacar que a empatia por parte do bibliotecario ¢ o ambiente acolhedor

propiciam um didlogo bem mais proveitoso. O quarto passo apresentado ¢ a questdo

negociada.

Embora os bibliotecarios de referéncia ndo possam ingressar no processo de
referéncia sendo depois de receberem as questdes apresentadas pelos
consulentes, eles se interessam inexoravelmente tanto por suas fases quanto
por todas suas etapas. O sucesso final depende de que cada um dos passos
que constituem a primeira fase seja executado corretamente, e muitas vezes &
necessario que os bibliotecarios refagam com os consulentes os primeiros
passos que estes deram por sua propria conta. A questdo inicial formulada
pelo consulente pode as vezes exigir maiores esclarecimentos ou ajustes,
para se ter certeza de que corresponde de forma mais precisa a necessidade
de informagdo subjacente. A questdo, em seguida, ¢ comparada com a
maneira como as informacdes sdo geralmente organizadas na biblioteca e,
mais particularmente, nas fontes de informacao especificas existentes em seu
acervo ou em outros lugares. Tal comparacgdo revela com frequéncia que a
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questdo exige uma certa redefinicdo ou reformulacdo de modo a permitir um
cotejo mais adequado com a terminologia ¢ a estrutura das fontes de
informacgao a serem consultadas (GROGAN, 2001, p. 52-53).

Nesse passo o bibliotecario precisa ter habilidade de negociar com o usudrio, pois a
resposta pode ser encontrada imediatamente, assim como pode ser um processo demorado,
além do previsto. E oportuno nesse contexto a pratica da educagio do usuério, na qual o
bibliotecario indica ferramentas e aponta caminhos de busca para que as proéximas pesquisas
deste usuario sejam menos complexas.

Cabe ao bibliotecario a orientacdo ¢ treinamento dos usuarios, conceitos
estes que, na era eletronica, podem, eventualmente, fundir-se. O treinamento
de usuarios ¢ uma atribuicdo do bibliotecario que, denominava-se,
anteriormente, ‘treinamento em recursos bibliograficos’, modificando-se
com a evolugdo para o meio eletronico, para treinamento em recursos online,
especialmente na busca e recuperacdo de informagdo. Este tipo de
treinamento devera ser voltado para as necessidades dos usudrios, visando a

sua capacitagdo. (RODRIGUES; CRESPO, 2006, p. 3-4).

O quinto passo ¢ a estratégia de busca, este ¢ mais aflorado quando o bibliotecario
com sua experiéncia ndo consegue encontrar uma solucdo para o problema, tendo que
descobrir, através de estudo, outros meios de busca para tal objetivo. O fato do bibliotecario
ndo saber de prontiddo uma solucdo para a necessidade do usuario ndo ¢ motivo de vergonha,
mas deve representar ao mesmo a oportunidade de descoberta e aprendizado, além de mostrar
experiéncia em lidar e assumir suas limitagdes.

Antes de a questdo, do modo como foi finalmente negociada, ser levada ao
acervo de informagoes, impdem-se duas decisdes técnicas: como o acervo de
informacdes, seja ele local ou remoto, sera consultado? E quais de suas
partes serdo consultadas e em que ordem? A primeira dessas decisdes diz
respeito e, grande parte, a uma analise minuciosa do tema da questdo,
identificando seus conceitos e suas relacdes, e, em seguida, traduzindo-os
para um enunciado de busca apropriado na linguagem de acesso do acervo
de informagdes. Neste ponto, frequentemente o consulente pode prestar uma
grande ajuda ao bibliotecario. A segunda decisdo implica entre varios
caminhos possiveis. O éxito dependera do conhecimento intimo das varias
fontes de informacao disponiveis para pesquisa, experiéncia na utilizagdo e
aquela intui¢do que todos os bibliotecarios de referéncia reconhecem e que
tem sido tdo comentada, mas que ninguém consegue explicar. Trata-se
geralmente de uma escolha que passa por trés etapas: primeiro, seleciona-se
a categoria da fonte, depois a fonte especifica dentro dessa categoria, e
finalmente os pontos de acesso especificos dentro dessa fonte. E,
evidentemente, se isso ndo der resultado, faz-se outra escolha apropriada,
que podera ser a categoria, fonte ou ponto de acesso mais promissor que
venha em seguida. Trata-se de decisdes que se situam quase por completo na
esfera de acdo do bibliotecario — e, conforme ja foi sugerido, as vezes sdo
tomadas no nivel do subconsciente — porém tudo pode ser feito com
frequéncia de modo mais eficaz com uma rapida busca preliminar para
reconhecimento do terreno. (GROGAN, 2001, p. 53).
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Da mesma maneira o bibliotecario deve ter a percep¢ao de quando o trabalho nao esté
no rumo certo, deverd agir como Siqueira (2010) indica fazer a “[...] retomada de uma nova
abordagem, utilizando outras estratégias, quando os resultados encontrados ndo satisfazem ao
individuo.”. O sexto passo ¢ o processo de busca:

A realizagdo da busca no acervo de informacdes geralmente compete ao
bibliotecario, embora haja quem goste de ter o consulente a mao, pronto para
oferecer uma reagdo imediata aquilo que a busca revela. As buscas mais
eficazes sdo aquelas em que a estratégia de busca ¢ suficientemente flexivel
para comportar uma mudanca de curso, caso assim o indique o andamento da
busca. Um bibliotecario bem preparado tera estratégias alternativas prontas,
caso venham a ser necessarias: de novo, a preseng¢a do consulente facilita
essas alteracdes de rumo. Os puristas alegariam que isso ¢ tatica e ndo
estratégia, mas como muitas das principais fontes de informacgdo sdo
deficientes em termos de estrutura logica ou coeréncia interna, a
maleabilidade passa a ser um atributo conveniente do bibliotecario de
referéncia. (GROGAN, 2001, p. 53-54).

E relevante que o bibliotecario deixe o usuério a par de todo método realizado no
processo de busca da informagdo, para que através da conduta do usudrio decida se esta
realmente no rumo certo ou precisa mudar de estratégia para entregar a solucdo ao usuario.

O sétimo passo determinado ¢ a resposta. Neste passo o bibliotecério apresenta a
resposta ao usudario, cabe lembrar que esta ¢ uma oportunidade impar para que o bibliotecario
tenha a perspicacia de apresentar ao usuario a possibilidade de autonomia nas suas pesquisas
proporcionando ao mesmo capacitacdo informacional.

Na maioria dos casos, o bibliotecario criterioso e experiente encontrard uma
‘resposta’, porém ndo constitui absolutamente o fim do processo. O que o
bibliotecario tem em maos nessa etapa € simplesmente o resultado da busca.
Se esta tiver sido executada de maneira correta, esse resultado coincidird, em
geral, com o enunciado de busca, modificado taticamente, porém sera
preciso ter certeza disso. As vezes a busca pode resultar infrutifera: isso
também sera uma ‘resposta’, mas raramente serd agradavel apresenta-la
assim de forma nua e crua ao consulente. (GROGAN, 2001, p. 54).

O oitavo passo estabelecido ¢ a solugdo. Esta trata de uma avaliacdo feita pelo usuario
ao trabalho de entrega do bibliotecario. A preocupagdo em foco ¢ que o usudrio ndo saia da
unidade de informacdo sem uma resposta, mesmo que provisoria; também € vital que o
bibliotecario possua uma rede de profissionais em seus contatos para os quais possa conduzir
0 usuario, uma vez que ndo possa responder a sua necessidade.

Uma ‘resposta’ ¢ somente uma solucdo potencial: em alguns casos, quando
ndo ha davida alguma na mente do bibliotecario quanto a sua adequag@o ao
propdsito do consulente, ela ¢é suficiente em sua forma despojada.
Frequentemente, porém, torna-se necessario um certo grau de elucidagdo ou
explicagdo para que se tenha uma solucdo completa. Também ¢ de boa
pratica o bibliotecario e o consulente avaliarem juntos o ‘produto’ da
pesquisa, ¢ que ambos o aprovem antes de chegar de comum acordo a

conclusdo de que o processo foi concluido. (GROGAN, 2001, p. 54).
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3.2 O bibliotecario de referéncia: a mediacao da informacao

A relagdo de proximidade entre bibliotecario e comunidade atendida pela
biblioteca passou por significativas transformagdes ao longo dos anos.
Especialmente no servigo de referéncia, percebemos que ja nao € suficiente
aguardar que o publico se direcione a biblioteca e busque informagdes no
balcio de atendimento, assim como ja ndo ¢ mais admissivel a postura
passiva do bibliotecario em se fazer disponivel unicamente no ambiente da
biblioteca, em sua estacdo de trabalho ou apenas gerenciando a sua equipe.
[...]. Entendemos que se fazem necessarias competéncias pautadas nos
pressupostos tedricos da media¢do, uma postura que se estende para além do
local de trabalho e dos intramuros da biblioteca, seja ela de natureza
universitaria, publica ou especializada. (SANTOS; LIMA; ARAUJO, 2010,
p. 20).

Deste modo, a Mediagao da Informacao ficou sendo um elo importante entre o usuario
e o profissional da informagao. Almeida Junior (2017), diz que o termo mediacao teve sua
utilizagdo modificada com o passar dos anos, mas sua Ultima percep¢do estd relacionada a
acao de conciliacdo, de intervengao.

Trazendo para o contexto das Ciéncias da Informagdo, Almeida Junior (2009, p. 92),
diz que o conceito de mediagdo da informacao ¢:

Toda interferéncia realizada pelo profissional da informagdo, direita ou
indireta; consciente ou inconsciente; singular ou plural; individual ou
coletiva; que propicia a apropriagdo de informagdo, que satisfaga, plena ou
parcialmente, uma necessidade informacional.

Portanto, compreende-se que este processo esta ligado implicito ou explicitamente
voltado para o usudrio, onde o objetivo € suprir a sua necessidade informacional, com o
objetivo de ser claro e compreensivo durante o ato, onde se torna fundamental o profissional
da informagdo durante o procedimento.

Este profissional ¢ o chamado Bibliotecario de Referéncia, que age como um
mediador da informagao, que se encontra dentro ou fora das institui¢des como um sanador das
necessidades informacionais de seus usudrios. Este processo acontece através da conversacao
entre ambos (mediador e sujeito), sendo € exposta a divida, orientagdo ou desejo, onde o
profissional vai em busca de auxilia-lo em sua questao.

O avanco gigantesco da industria editorial juntamente com o avango no processo de
alfabetizacdo contribuiu para a necessidade de um mediador entre o usuario e uma gama
muito grande de informagdes que havia se tornado complexa também; surgindo o
bibliotecario de referéncia.

Foi o enorme incremento da industria editorial e da alfabetizagdo que
provocou mudangas. Os estudos especializados expandiram-se, com o0s
livros sendo publicados sobre assuntos cada vez mais especificos, e as
bibliotecas aumentaram de tamanho. Chegara a hora em que os estudiosos ja
ndo mais conheciam nem mesmo os nomes de quem escrevia sobre os temas
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de seu interesse, e entdo comegaram a procurar os livros pelos seus assuntos.
A isso os bibliotecarios responderam com mais catdlogos de assuntos,
sistemas de classificagdo ¢ ajuda pessoal. A ampliagdo do ensino publico ¢ o
avanco da alfabetizagdo criaram todo um novo publico leitor. (GROGAN,
2001, p. 24).

O bibliotecério de referéncia, com sua grande relevancia ¢ o “[...] responsavel pela
orientacdo ao usudrio para consulta ao material, disseminacdo e circulagdo do material
informacional.” (RAMOS, 2004, p. 44).

A esséncia do conceito de referéncia ¢ o atendimento pessoal do
bibliotecario ao usuario que, em momento determinado, o procura para obter
uma publicacdo ou informacdo, por ter alguma dificuldade, ou para usar a
biblioteca e seus recursos e precisar de orientacdo, ou ainda, ndo
encontrando a informagéo na biblioteca, precisar ser encaminhado para outra
instituicdo (MACEDO, 1990, p. 12).

Para Vanz (2017) a norma internacional ISO/TR 11219 discorre sobre a participacao
de bibliotecarios, na construcdo, reforma ou conversdo de espagos ja existentes em
bibliotecas. O espago para o Servico de Referéncia ¢ um desses espacos ¢ requer condigdes
basicas, como especifica.

O servico de referéncia e informagao pode ser oferecido por meio de contato
pessoal com o bibliotecario de referéncia e também por telefone, e-mail e
mensagens via chat ou redes sociais. Para atender a essa demanda o setor
requer uma mesa com computador ¢ acesso a diversas fontes de informagéo
eletronicas, cadeiras para atendimento e algumas fontes de informacdo
impressas, dependendo da biblioteca. Em certos casos, pode-se
disponibilizar esta¢cdes de trabalho de cerca de 5 m? para atendimento ¢
orientacdo dos usudrios. Em algumas bibliotecas esse € um servigo sazonal
que ocorre mais constantemente em algumas épocas do ano, por isso
recomenda-se que esse espago seja flexivel e possibilite a reorganizagdo
sempre que necessario. (VANZ, 2017, p. 28).

Para que esta pratica seja eficiente, € importante que o profissional esteja preparado
para atender seus usudrios, desta forma Novelli, Hoffmann e Gracioso (2011) diz que toda
mediagdo pressupde um didlogo, que permite a biblioteca “ouvir” o usudrio, possibilitando-
lhe explicitar suas necessidades e interesses. Deste modo, esta acdo pode basear-se nas
necessidades e interesses para construir formas que permitam aos usudrios obterem a
informacdo, tanto nas atividades de interacdo indireta como nas de interacdo direta para
facilitar o acesso e uso da informagio (ALMEIDA JUNIOR, 2009), e “proferir” ao usuario

sobre seus produtos e servigos.

Portanto a Mediac¢do da Informagdo baseia-se em um momento de comunicacgao entre
0 usuario ¢ o bibliotecario, que visa suprir a sua necessidade informacional. Dando a ele
informagdes, orientacdes ¢ sanando duvidas. Com isso, ¢ importante que o profissional da

referéncia esteja bem preparado e alinhado a institui¢do que trabalha, colocando em pratica



29

suas habilidades, atributos, qualidade e competéncias, chegando assim ao proposto desse

processo.

3.3 Servico de Referéncia Virtual

Mediante as modernizagdes da tecnologia, tornou-se necessario pensar em alcancar
além do espaco fisico, ou seja, que ambientes virtuais venham a integrar os servigos
oferecidos na biblioteca. Pasquarelli (1996, p.38), destaca que “[...] as atividades
desenvolvidas pelo Servigo de Referéncia foram sendo alteradas e incrementadas em virtude
do aparecimento de novas tecnologias”.

Alves e Vidotti (2006, p. 1) o conceituam como sendo “[...] uma proje¢do da unido e
harmonia de todos os setores, servicos e pessoas existentes na biblioteca, para garantir
informagdes que atendam as necessidades informacionais dos usudrios [...]”, sendo assim o
Servico de Referéncia também abrange os demais profissionais da instituicdo, no caso
biblioteca, que quando solicitados terdo presteza em colaborar para a qualidade do servigo.

De acordo com Pessoa e Cunha (2007), “[...] com a utilizacdo da internet, as
bibliotecas passaram a oferecer servigos de referéncia digital, prestando um melhor
atendimento tanto aos usudrios presenciais, como aos usudrios remotos.”. Esse servico surgiu
por volta do fim da década de 1980 nos Estados Unidos (ARELLANO, 2001), quando as
bibliotecas passaram a implantar os catdlogos eletronicos. A partir desse momento, varios
mecanismos passaram a ser utilizados no SRV, como as ferramentas da web 2.0.

No ambiente digital, diante a interligagdo dos usuarios com a internet, o
SRV apresenta algumas caracteristicas: ¢ acessivel em todos os lugares a
todo instante; geralmente oferece um servigo gratuito; garante a protecdo dos
dados e das informagdes; orienta para fontes de informacdo confidveis;
oferece um servigo personalizado e de qualidade (ACCART, 2012, p. 196).

Carvalho e Lucas (2005) destacam ainda vantagens do SRV como: as fontes de
informagao virtual se atualizam rapidamente; demandam menor mao de obra e ndo necessitam
de espaco fisico para o armazenamento, € a recuperacdo da informacgdo torna-se otimizada e
precisa. A importancia do SRV se evidenciou a partir do protagonismo do usuario, sendo este
participante ativo na busca da informagdo para sanar sua necessidade informacional e nao
mais apenas receptor do conhecimento.

Existem dois tipos de Servico de Referéncia, presencial e virtual, segundo Accart
(2012, p. 13) “O servigo de referéncia presencial designa um lugar fisico, um espago onde as
pessoas sdo recebidas e onde lhes sdo fornecidas informagdes, seja este espaco na biblioteca,

no servico de documentacdo ou no arquivo, em lugar de ou junto com um servigo a
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distancia.”. Enquanto “O servico de referéncia virtual ¢ tido como um prolongamento do
servico de referéncia presencial, embora possa ser tratado como um servigo a parte”
(ACCART, 2012, p. 163).

As instituicdes podem e devem adequar o Servico de Referéncia Virtual as suas
praticas e necessidades. Esse servico pode levar algum tempo ou ser concedido na hora,
dependendo da rotina de trabalho do bibliotecario em entregar os resultados as necessidades
dos usuarios. O Servico de Referéncia Virtual divide-se em Assincronicos e Sincronicos.
Segundo Siqueira (2010) a diferenga entre eles ¢ o tempo de resposta, se o profissional
responde em tempo real € sincronica, porém se a demora da resposta ¢ dada em horas ou dias
apos ¢ considerado servico de referéncia assincronico. O fundamento do Servico de
Referéncia ¢ a oferta de um atendimento de qualidade ao usudario, podendo haver mudanga até
mesmo em conceitos € panoramas, 0 mesmo nao muda.

Os servigos de referéncia foram ampliados pelo uso de ferramentas tecnoldgicas e pela
internet, passando a se chamar Servigo de Referéncia Virtual (SRV). Para Accart (2012), os
SRV surgem dos elementos do ambiente digital e possibilitam uma relacio privilegiada com o
usudrio remoto, além de ter a vantagem da possibilidade de antecipar as necessidades dos
usuarios. Os bibliotecarios fazem uso da internet aplicando suas competéncias e experiéncias
na pesquisa de informagdo. “A referéncia virtual vale-se desse ambiente digital, que se
apresenta de diferentes modos, com um lema: a era do acesso a informacdo” (ACCART,
2012, p. 187), sendo o elo entre os que precisam de informacao (os usuarios) € os que sabem
como encontrar (bibliotecarios).

Macedo (1990) classifica em dois grandes segmentos o Servigo de Referéncia e
Informacdo: um no sentido restrito e outro no sentido amplo. O primeiro sentido a autora
conceitua como o eixo do conceito de referéncia, por se tratar do atendimento pessoal do
bibliotecario ao usudrio, que o procura por ter alguma dificuldade em usar a biblioteca, seus
recursos e precisar de auxilio, ou conducdo a outra instituicdo, caso ndo encontre a
informagdo na mesma. No sentido amplo, considera o SRI propriamente dito, compreende o
momento de reciprocidade entre o bibliotecario e o usudrio, no qual o Bibliotecario de
Referéncia usa seus conhecimentos profissionais para responder, auxiliar e orientar o usudrio.

A autora também aborda sobre o SRI como uma estrutura que possui uma metodologia
propria para melhorar o fluxo da informag¢do e que desempenha linhas de atividades
(MACEDO, 1990).

Mangas (2007) também contribuiu quando ao analisar as fun¢des do SRI conferiu

quatro fungdes principais: acolher, informar, formar e orientar, que pressupdem acdes



31

imprescindiveis ao bibliotecario de referéncia como: receber com simpatia e profissionalismo
os utilizadores, resolver as perguntas e as pesquisas dos utilizadores, ensinar os utilizadores
dos servigos e dos recursos da biblioteca ¢ a primeira orientacdo feita dentro do espacgo fisico
da biblioteca, a segunda orientagdo em ajudar os utilizadores na localizagdo das obras,
encaminha-los para os servicos que melhor ira atender as suas necessidades, e a terceira
orientagdo quanto aconselhar os utilizadores na sele¢do de uma obra, fonte ou recurso de
informacao.

O setor de referéncia ¢ “[...] o espagco onde se da a relagdo entre a informagdo e o
interesse do usudrio; ¢ o momento em que se procura satisfazer as necessidades
informacionais do usudrio, enfim, ¢ quando todo o trabalho da biblioteca se completa.”
(ALMEIDA JUNIOR, 2013 p. 15). Diante da complexidade desse servigo de informagdo cabe
destacar que para atingir seus objetivos e avaliar suas metas deve ter um planejamento de
acdes de acordo com a institui¢do a qual estd inserida, Macedo (1990) afirma que “[...]
dependente do organismo maior onde estd sediado, ¢ seus objetivos deverdo ir ao encontro
daqueles que beneficiardo os grupos de usuarios que compdem a comunidade geral ou

especifica dessa biblioteca”.
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4 A PANDEMIA DA COVID-19 E AS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

A Organizacdo Mundial da Satde (OMS), em dezembro de 2019, foi alertada sobre
varios casos de pneumonia na cidade de Wuhan, provincia de Hubei, na Republica Popular da
China. Tratava-se de uma nova cepa (tipo) de Coronavirus que ndo havia sido identificada
antes em seres humanos. Em fevereiro essa cepa recebeu o nome de SARS-CoV-2, sendo esse
novo Coronavirus o responsavel pela doengca COVID-19 (OLIVEIRA et al., 2020. p.1).

Uma Emergéncia de Saude Publica de Importancia Internacional (ESPII) — o mais alto
nivel de alerta da Organizacao, conforme previsto no Regulamento Sanitario Internacional foi
instaurada em janeiro de 2020, segundo a OMS (2020). Tal decisdao buscou aprimorar a
coordenacdo, a cooperacdo e a solidariedade global para frear a propagagdo do virus. A ESPII
¢ considerada, nos termos do Regulamento Sanitdrio Internacional - RSI “um evento
extraordinario que pode constituir um risco de saude publica para outros paises devido a
disseminagdo internacional de doengas, e potencialmente requer uma resposta internacional
coordenada e imediata”, como afirmou o diretor geral, Tedros Adhanom Ghebreyesus.

Esse comité dd um parecer ao diretor-geral sobre as medidas recomendadas a serem
promulgadas em carater emergencial. Essas Recomendag¢des Temporarias incluem medidas de
saude a serem implementadas pelo Estado Parte onde ocorre a ESPII — ou por outros Estados
Partes conforme a situacdo — para prevenir ou reduzir a propagacdo mundial de doengas e
evitar interferéncias desnecessarias no comércio e trafego internacional. Em margo de 2020, a
COVID-19 foi caracterizada como uma pandemia, declaracdo feita pela OMS. De acordo com
0 Ministério da Saide, “uma pandemia ¢ um surto global de uma doenca. Elas ocorrem
quando um novo virus passa a infectar pessoas, podendo se espalhar de maneira sustentavel”
(BRASIL, 2020).

Devido a pandemia mundial do novo Coronavirus (SARS-CoV-2), assim como os
demais estabelecimentos, as bibliotecas precisam preocupar-se em proteger € manter a
integridade da saude dos seus usudrios e funciondrios em face a pandemia, ao passo que
continue oferecendo os servicos tidos como essenciais a comunidade. Sendo assim, as
bibliotecas universitarias foram atingidas diretamente, em seu funcionamento e diretrizes
sofreram alteragdes para se adaptar a nova situacdo mundial que se adentrava. Sala (2020, p.
4) reforca que “[...] nesse contexto de ambiente e ambiéncia, novos posicionamentos devem
ser adotados para que favorecam o uso e compartilhamento de informagdes, ampliando seu

papel convencional, para preocupar-se também com o bem-estar dos seus publicos, interno e
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externo, na pratica da responsabilidade social e pautas urgentes, como ¢ o caso da COVID-
19”.

Pensar nas bibliotecas universitarias ¢ lembrar da mediacdo de informacao, orientagao,
fontes de informacdo ¢ outras caracteristicas. Se adentra em cumprir sua missao a
universidade que estd vinculada, com seus discentes, docentes e publico externo dando
suporte informacional e disponibilizando recursos para seu publico nas produgdes cientificas.
Cunha (2010, p. 6), aponta que:

As Dbibliotecas universitarias sdo organizagdes complexas, com multiplas
fungdes e uma série de procedimentos, produtos e servigos que foram
desenvolvidas ao longo das décadas. No entanto, o seu propdsito

r

fundamental permaneceu o mesmo, Isto é: proporcionar acesso ao
conhecimento. Esse acesso ao conhecimento a que ird permitir que o
estudante, o professor e o pesquisador possam realizar suas aprendizagens ao
longo da vida.

Para que prossiga cumprindo sua missdo dentro do cendrio de adaptacdo e
reestruturacdo mediante a pandemia, foram necessarias algumas medidas como higienizagao
de acervo, distanciamento social, quarentena de materiais bibliograficos, aquisi¢do de
equipamentos de prote¢do individual (EPIs), entre outras alternativas vislumbram um cendrio
desafiador as bibliotecas universitarias. A Federa¢ao Internacional de Associagdes ¢
Instituigdes Bibliotecarias (IFLA) estabeleceu algumas orientagdes para a reabertura de

bibliotecas, dentre elas:

Quadro 5 — Agdes recomendadas pela IFLA para reabertura das bibliotecas

Acgoes Detalhamento das agoes

Uma medida tomada para reduzir os riscos ¢
limitar o nimero de pessoas na biblioteca, isso
torna mais facil manter distincia social.
Recomenda calcular o tamanho por m?, aumentar
o prazo de empréstimo, limitar o prazo de
permanéncia.

Contudo, diz que o ideal seria manter a biblioteca
fechada, proporcionando outros meios de acesso a
informacao.

Outros meios de limitar o tempo que as pessoas
passam perto de outras, incluem remover alguns
moveis e aumentar o limite do empréstimo.

Limitar o numero de usuarios na biblioteca

Limitar a concentragdo de usuarios

Como em toda pandemia, a importancia de altos
padrdes de higiene € um tema-chave, por
exemplo, garantir que os funciondrios tenham a
possiblidade de lavar as mdos com frequéncia,
acesso a materiais como luvas, mascaras faciais e
que desinfetante para as maos esteja disponivel na
entrada (e  potencialmente  proximo a
equipamentos como computadores).

Promogao da higiene
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Algumas bibliotecas t€ém aumentado os esfor¢os
para incentivar o uso de op¢des automaticas -
como maquinas de autoatendimento e caixas de
devolucdo - para limitar o contato ou diminuindo
a interagdo das pessoas.

Para a seguranca, recomenda-se o trabalho na
biblioteca limitado apenas por horas limitadas
todos os dias, e permita que a equipe trabalhe em
turnos; manter as medidas de Thigiene
mencionadas e instalando telas para proteger
usuarios e profissionais da biblioteca no balcdo de
informacdes.

Fonte: Elaborado com base no documento da IFLA (2020).

Manter a equipe segura

Por conseguinte, Tanus e Sanchez-Tarragd (2020) concluem que para a protecdo de
funcionarios, dos usuarios e dos materiais bibliograficos, ¢ necessaria uma reorganizagdo dos
espacos e rotinas de trabalho, assim como, uma alteracdo no que concerne aos atendimentos
para os usuarios € também, ao trabalho de gestdo para que seja realizada uma maior atuagao e
quantidade de atividades a distancia.

Segundo a Federacdo Internacional de Associagdes e Institui¢des Bibliotecarias —
IFLA (2020).:

As bibliotecas de todo o mundo estdo enfrentando escolhas dificeis acerca de
quais servicos oferecer e de que forma, variando de restricdes minimas até o
fechamento total. Estamos cientes de que os proprios governos estdo
adotando abordagens diferentes, as vezes ordenando o fechamento de todas
as instituicdes, outras vezes indicando que a vida deve continuar
normalmente e outros simplesmente deixando as decisdes a cargo dos
diretores das bibliotecas.

Mediante a pandemia ¢é importante lembrar que as bibliotecas universitarias
direcionam seu sistema computacional para funcionar como auxilio, de forma on-line, a
consulta de catalogos, acesso as pesquisas por meio dos periddicos on-line, livros digitais,
repositorios, aplicativos, entre outros, que irdo proporcionar a consulta de maneira remota. As
bibliotecas universitarias, em sua maioria, permaneceram fechadas como medida para evitar a
propagagdo do virus através do deslocamento dos usuérios e funcionarios e respeitando os
decretos estaduais, municipais e do proprio comité cientifico.

Nesse contexto, as bibliotecas, inclusive as universitarias, que precisavam repensar €
reformular vérios aspectos das formas como oferecem seus servicos ha algum tempo, tiveram
ante a pandemia a iniciativa de adaptar seus servigos e produtos de acordo com a necessidade
dos usuarios (alunos e professores) e funcionarios, de maneira remota.

Ao mesmo tempo em que 0 novo coronavirus causa pandemia, ocorre também a

“infodemia” que ¢ outra pandemia relacionada a desinformagdo relatada pela Organizacdo
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Mundial de Saude (OMS). As bibliotecas universitarias ao promover maior visibilidade nas
midias de seus conteudos e servicos de maneira precisa, cooperam com a diminui¢do da
desinformacdo ¢ da infodemia. Atuando dessa forma a biblioteca universitaria reafirma seu
papel como instituicdo com compromisso de informar. Segundo Almeida Junior (2020) a
biblioteca universitaria deve ser reconhecida como uma instituigdo que possui autoridade
informacional no ambiente digital. Para tanto, ¢ necessario que os profissionais que nela
atuam fagcam amplo uso das midias sociais digitais para propagar a informacao cientifica a um
publico cada vez maior.

A biblioteca universitaria como espacgo de conscientizacao desenvolve um importante
papel na disseminagdo de informagdes quanto ao combate a pandemia causada pelo Covid-19.
Em meio a crise, seja ela qual for, a fragilidade e o desamparo do ser humano ¢ evidenciado.
Quanto a funcdo de disseminar, esta tem nas redes sociais aliado de grande valia, através das
quais exerce o didlogo indispensavel no processo de Mediacao da Informacao.

A ideia de mediagdo, entendida de maneira ampla, exige a presenga de um
terceiro que pode ser ou ndo uma pessoa. No caso das bibliotecas e da
mediagdo da informacdo, o terceiro pode ser produtos documentarios
construidos ou trabalhados no ambito da biblioteca. No entanto, ndo se deve
esquecer que ha sempre um ser humano por trds dos produtos
documentarios, mesmo que ndo presente no momento da relagdo biblioteca-
usuario. O bibliotecario, desejando ou ndo, interfere no processo de
mediacdo da informagdo, uma vez que este processo, [...] ocorre em todos os
momentos do fazer bibliotecario [...]. A ideia de interferéncia contrapde-se a
de neutralidade e imparcialidade. (ALMEIDA JUNIOR, 2016, online).

A pandemia afeta ndo somente o setor da saide, mas a economia, a educacdo, assim
como outros setores. Fazer vista grossa a questdo dos direitos que sdo transgredidos a
humanidade é praticamente impossivel nesse momento em que as dificuldades e faltas saltam
como por exemplo, ndo ter moradia para se distanciar da sociedade e ser vulneravel sempre,
independente de pandemia, aos males advindos da precariedade social. Ao passo que € negado
ao ser humano o direito basico a moradia, saude, lazer, etc., o que falar sobre o direito
informacional. Nesse panorama as bibliotecas universitarias, como parte da Universidade -
instituicao, busca a finco contribuir para ao combate a Covid 19 disseminando informagao
veridica, colaborando assim ao combate a desinformagdo, que é tdo prejudicial quanto a

doenga, e a propagacao de fake news.

4.1 Biblioteca central-UFMA: conhecendo o campo de pesquisa

A Universidade Federal do Maranhdo é uma institui¢do publica, sem fins lucrativos,

com sede na cidade de Sao Luis, Estado do Maranhdo. Tem sua origem na antiga Faculdade
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de Filosofia de Sao Luis do Maranhao, fundada em 1953. Posteriormente, dela se desligou e,
passou a integrar a Sociedade Maranhense de Cultura Superior, denominando-se Universidade
do Maranhdo, sem a especificacdo de catdlica em seu nome, congregando a Faculdade de
Filosofia, a Escola de Enfermagem 'Sdo Francisco de Assis' (1948), a Escola de Servigo
Social (1953) e a Faculdade de Ciéncias Médicas (1958). Logo ap6s em 1966 por sugestao do
Ministério da Educag¢ao e Cultura, virou a Fundagao Universidade do Maranhao -FUM, com a
finalidade de implantar progressivamente a Universidade do Maranhdo (UNIVERSIDADE
FEDERAL DO MARANHAO, 2021).

Deste modo, devido o aparecimento desta nova institui¢do, voltada para o
fortalecimento e disseminagdo do ensino superior, houve a necessidade de implementar a
montagem de bibliotecas que atendessem os alunos e professores dos cursos até entdo
ofertados (UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO, 2021).

As primeiras instalacdes da Biblioteca Central, foram em um sobrado na rua 13 de
maio e na Sio Jodo, encontrando-se entre 0 Museu Histérico e Artistico do Maranhio e a
faculdade de Farmacia e Odontologia. Desenvolvia atividades de processamento técnico dos
materiais, como o envio dos titulos para as bibliotecas especificas de cada curso, que ficavam
em prédios distintos. Buscando abrigar as atividades deste 6rgdo, em menos de dois anos,
apos inicio de funcionamento, houve a aquisicdo de um novo prédio, localizado na rua dos
Afogados (UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO, 2021).

Entre 1968 a 1972, na administragdo do Conego José Ribamar Carvalho, o entdo
Reitor da UFMA, que as bases para a implantacdo efetiva da rede de bibliotecas se
estabeleceram. Até entdo, a Biblioteca Central ndo mantinha com as bibliotecas dos diversos
cursos um vinculo sélido de coordenacdo. Na década de 1970 existiam na UFMA as
bibliotecas de Artes, Filosofia e Letras, Direito, Economia, Servico Social, Medicina,
Farmacia, Odontologia e Enfermagem (UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO,
2021).

Em 1972 houve ainauguragdo do primeiro prédio do Campus do Bacanga,
denominado “Presidente Humberto de Alencar Castelo Branco”, dando inicio a concentracao,
naquele local, dos cursos e demais atividades académicas da Universidade Federal do
Maranhdo. Entretanto, para a Biblioteca Central essa foi uma realidade que demorou um
pouco a acontecer. Em 1977, ainda na expectativa de transferéncia para o Campus do
Bacanga, a Biblioteca Central chegou a funcionar em um prédio na Rua de Santaninha

(UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO, 2021).
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O processo em que a medida que algumas instalacdes do Campus ficavam prontas,
muitos cursos transferiram para 14 suas atividades. Em consequéncia, provocou uma natural
diminui¢do no numero de bibliotecas setoriais, pois, quando se processava a transferéncia de
cursos, ocupavam espacos muito proximos, contribuindo para a fusdo de suas bibliotecas.
Outro fator que levou a um processo de coordenacdo maior entre as bibliotecas dos cursos e a
Biblioteca Central, no sentido de dispersdo geografica, foi o fato de a Biblioteca Central
concentrar as atividades de aquisi¢do de titulos e processamento técnico. No ponto de
unificacdo, a partir de 1976 a Biblioteca Central unificou o processo de classificacdo ao adotar
oficialmente a CDU (UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO, 2021).

Em 1980, a Biblioteca Central foi finalmente transferida para o Campus do Bacanga,
mais precisamente para o Bloco B, da Ala Leste do CEB. As bibliotecas setoriais, que
funcionavam no Campus, tiveram seu acervo incorporado a Biblioteca Central.

Sendo um importante 6rgdo da Universidade Federal do Maranhdo, as atividades da
Biblioteca Central passaram a ser regidas por um documento aprovado em 1984 cujo Art. 1°
estabelece que a Biblioteca Central é um 6rgdo subordinado & Coordenadoria dos Orgéos
Suplementares (CORSUP). E, no Art. 6°, a composicdo da Biblioteca Central, se constitui da
seguinte forma: Diretoria, Comissdo Consultiva, Secretaria, Servico de Controle e Formacao
do Acervo, Servigo de Processos Técnicos, Servicos de Informagdes Bibliograficas, Servico
de Materiais Especiais e Servico de Apoio (UNIVERSIDADE FEDERAL DO
MARANHAO, 2021).

A partir de 2004, as bibliotecas da UFMA sao denominadas oficialmente como Nucleo
Integrado de Bibliotecas (NIB), tendo evoluido a medida em que procura compatibilizar sua
organizac¢do a politica de modernizacdo da Universidade. No ano de 2019, precisamente no
dia 19 de novembro (Atualmente) passa a ter a nomenclatura de Diretoria integrada de
Bibliotecas (DIB). Atualmente a Biblioteca Central esta localizada no Prédio CEB Velho, no
Campus Bacanga (UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO, 2021).

O acervo do DIB é composto por materiais fisicos e eletronicos/virtuais. Disponibiliza
os servicos de consulta acervo, biblioteca digital de teses e dissertagdes, repositorio
institucional, repositorio de monografias, termo de doacdo de materiais informacionais,
tutorial para acesso a base de dados do portal de periddicos da capes, bases de dados on-line e
e-books da UFMA, comutagao bibliografica — comut e portal de periddicos. O acervo fisico
abrange livros, folhetos, dissertagdes dentre outros, e o virtual é constituido por Portal de
Periodicos Eletronicos da UFMA, Portal de Periddicos da CAPES, Biblioteca Digital de
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Teses e Dissertagdes, Repositorio Institucional e Biblioteca Digital de Monografias
(UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO, 2021).

A Diretoria Integrada de Bibliotecas conta 1 Biblioteca Central e 17 setoriais atuantes,
localizadas no proprio Campus do Bacanga, no centro de Sao Luis: Centro de Ciéncias Exatas
e Tecnologia, Centro de Ciéncias Humanas, do Colégio Universitario (COLUN), Medicina,
Pos-graduacdo em Ciéncias Sociais, Pos-Graduacdo em Meio Ambiente e Pds-graduagdo em
Direito. E nos municipios de Bacabal, Balsas, Chapadinha, Codd, Grajau, Imperatriz, Pinheiro
e Sdo Bernardo.

A biblioteca central antes da pandemia funcionava de segunda-feira a sexta-feira no

horario das 8h as 20h, oferecendo servigos e produtos de:

Quadro 6 — Servigos da Biblioteca Central.

Servicos da Biblioteca Central.

Empréstimo e devolucao do material Orientacido a Normalizacao de Trabalhos
bibliografico Académicos
Renovacio online Levantamento bibliografico
Catalogo online Elaboracio de ficha catalografica para livros
Terminais para consulta aos servicos da Geracio de ficha catalografica on-line
biblioteca
Reserva do material bibliografico Servico de Comutacio Bibliografica
(COMUT)
Treinamento de usudrios no uso de fontes Visitas orientadas

eletronicas, bases de dados e Portal da Capes

Salas de estudo em grupo Sala de estudo individual
Cabines individuais de estudo Sala de acessibilidade informacional
Acesso Wi-fi Guarda-volumes
Exposicao das novas aquisi¢coes Laboratério de Informatica

Fonte: UFMA (2021).
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Deste modo, a Universidade Federal do Maranhdo sempre esteve em um processo de
evolucdo e aperfeicoamento de suas atividades em pro do ensino, pesquisa e extensdo de seus
discentes. Sendo assim, responsavel pela formacdo, capacitagio e disseminagdo de
informagao para o corpo académico, onde uma das formas de reproducdo desta missao dentro
do campo institucional ¢ através da DIB.

Os servigos e produtos oferecidos através da biblioteca central foram atingidos
diretamente desde o inicio da pandemia da covid-19, passando por uma apropriagdo e
adequagdo em suas fungdes, principalmente no setor de Referéncia que ¢ diretamente ligada
ao usuario.

As mudancas na biblioteca central passaram a ocorrer em 2020 com a chegada e
propagagdo do coronavirus no maranhdo. A institui¢do obedeceu a decretos do estado como o
n°® 35.677, de 21 de margo de 2020' e municipal n° 56.944 de 09 de abril de 2021% que
estabeleceram o distanciamento social, uso obrigatorio de mascaras e fechamento de
atividades nao essenciais, estabelecendo entdo determinagdes para seu funcionamento. Sendo
decretado na Resolucao n°® 1.978-CONSEPE, de 18 de marc¢o de 2020 a seguinte medida:

[...] a suspensdo do Calendario Académico de 2020 e atendimento presencial
e a realizacdo de atividades remotas administrativas, no ambito da
Universidade Federal do Maranhdo (UFMA), em virtude da situacdo
decorrente do Coronavirus (SARS-COV-2/COVID-19), sob orientacdo do
Comité Operativo de Emergéncia de Crise (COE/UFMA).
(UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO, 2020).

Por consequéncia, as atividades desempenhadas presencialmente foram afetadas em
sua realizacdo, e comegou a se readequar e aperfeicoar suas atribuicdes a partir de 14 de
setembro de 2020, onde através da Resolugio CONSAD n° 232 de 18 de agosto de 2020 foi
concedido o retorno dos servidores técnico-administrativos as atividades presenciais, no

ambito da Universidade.

O retorno das atividades presenciais, nas bibliotecas, implicara em uma
reabertura gradual dos seus servicos para melhor coordenaciao e controle a
fim de garantir a seguranga necessaria, por meio do distanciamento social
com vistas ao cumprimento da missdo da DIB:  Fornecer suporte
informacional as atividades de ensino pesquisa ¢ extensio da UFMA
Auxiliando na geragdo, preservagdo ¢ difusdo de conhecimentos cientificos,
tecnoldgicos, culturais e da inovagdo, visando ao desenvolvimento
intelectual e social. (UFMA, 2020).

1 Para ter acesso ao decreto n® 35.677, de 21 de margo de 2020, acessar: <https://www.saude.ma.gov.br/wp-
content/uploads/2020/05/DECRETO_35677 21032020 COMBATE-AO-COVID-19.pdf> acessado em 26 de
janeiro de 2022.

2 O decreto municipal pode ser acessado: < http://agenciasaoluis.com.br/noticia/34866/prefeitura-de-sao-luis-
edita-novo-decreto-com-medidas-restritivas-a-covid-19 > acessado em 26 de janeiro de 2022.
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Acerca do retorno das atividades presenciais na biblioteca, o funcionamento em
presencga passou a ser as ter¢as e quintas feiras das 08:00 as 13:00 horas, por agendamento,
executando o servigo de empréstimo e devolucao de materiais bibliograficos. Com relagao as
outras atividades de servigos ¢ que eram oferecidos ficaram sendo executados na forma
remota/online. Portanto, as atividades retornaram desta forma visando todo o cuidado com
seus servidores e discentes, havendo o distanciamento recomendado pela Organizacao
mundial da Satde (OMS) evitando assim a propaga¢do e contaminagdo do novo coronavirus.

Segue abaixo um quadro comparativo no desenvolvimento de atividades no setor de

Referéncia antes e com a pandemia:

Quadro 7 — Servigos da Biblioteca Central antes e durante a pandemia

Atividade Como era Passou a ser
Empréstimo e devolucao do Feito presencialmente na Para o empréstimo ¢ feito por
material bibliografico biblioteca agendamento via e-mail, com

espera de resposta das
bibliotecarias, marcando o
dia para busca o material.
A devolugdo pode ser feita
sem agendamento, nas tergas
e quintas feiras, das 9:00 as

13 horas.
Orientacdo a Normalizagao Feito presencialmente na Ficou sendo feita pela
de Trabalhos Académicos biblioteca plataforma do Google Meet
de acordo com a busca do
usuario.
Levantamento bibliografico | Feito através da solicitagdo Feita através de solicitagdo
do usuério na biblioteca. do usuério através de e-mails
Visitas orientadas Feito presencialmente na Foi suspensa
biblioteca
Treinamento de usuarios no Feito presencialmente na Ficou sendo feita pela
uso de fontes eletronicas, biblioteca plataforma do Google Meet
bases de dados e Portal da de acordo com a busca do
Capes usuario.
Informacao ao usuario Feito presencialmente na Pelo e-mail, Instagram ou
biblioteca numero da biblioteca.

Fonte: A autora.

Para essa seguranca, nao foi adotado somente o distanciamento de pessoas, mas a
biblioteca adotou algumas outras medidas restritivas, dentre elas estd: a limpeza superficial

do acervo, e os livros que foram para empréstimo ao serem devolvidos ficaram de quarentena
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por 7 dias em uma sala isolada e ao final deste periodo ¢ higienizado e so entdo retorna para
as estantes.

Deste modo, a rotina ¢ desenvolvimento de seus servigos foram afetados diretamente ¢
precisou readequar-se para o usudrio. A garantia do bem estar/saude ficou sendo a maior
preocupacdo para o retorno das atividades. Fez-se assim todo um planejamento e readequacao

das acoes que eram desenvolvidas presencialmente dentro da institui¢ao
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

A seguir serd apresentado os resultados obtidos nos questiondrios feitos com as
bibliotecarias e os usudrios da biblioteca central acerca do Servico de Referéncia e

Informagdo durante o periodo remoto da instituigao.

5.1 Impacto da pandemia da Covid-19 no Setor Referéncia e Informacao da Biblioteca
Central na opinido das bibliotecarias e dos usuarios

A primeira questdo analisada sobre as funciondrias ¢ que todas se graduaram na
propria instituicdo onde desenvolvem suas atividades profissionais. Vale ressaltar que das 5
bibliotecarias do setor, 2 se encontravam de férias e nao responderam as perguntas. No quadro

8 aponta-se onde se graduaram e o ano.

Quadro 8 — Identificando as Bibliotecarias de Referéncia

Bibliotecaria Local e ano de graduacao
Bibliotecaria 1 UFMA, 2002.
Bibliotecaria 2 UFMA, 2007
Bibliotecaria 3 UFMA, 2013.

Fonte: dados da pesquisa (2022).

Acerca da experiéncia com o Servico de Referéncia e Informacdo foi questionado ha
quanto tempo atuam neste setor na biblioteca central e se possuem experiéncia em outra

instituicao neste campo. Apresenta-se as respectivas respostas no quadro 9.

Quadro 9 — Experiéncia com o Servigo de Referéncia e Informacao

Bibliotecria Tempo de atuagio no setor Se possui experiéncia em
de referéncia da UFMA outro local e duracao
Bibliotecaria 1 4 anos Sim, por 7 anos.
Bibliotecaria 2 9 anos Sim, por 2 anos.
Bibliotecaria 3 6 meses Sim, 6 anos.

Fonte: dados da pesquisa (2022).

Deste modo, conclui-se que as bibliotecarias j& possuiam um bom tempo de pratica,
tendo assim competéncias e habilidades com o Servigo. Mangas (2001), enfatiza que para o
sucesso de um Servico de Referéncia dependerd em grande medida das competéncias técnicas

e das qualidades humanas do bibliotecario responsavel.
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Entrando no foco principal que ¢ o setor e seu funcionamento remoto devido a
pandemia da covid-19, foi perguntado quanto aos ajustes para o periodo, instigou-se saber se
para a biblioteca a fase de adaptagdo para a reabertura aos discentes foi suficiente para que se

preparassem para a nova realidade.

Grafico 1 — Tempo de adaptacdo do setor da Biblioteca Central durante a pandemia da Covid-

19 em relacao a nova realidade.

@® Sim
@ Nao

2 Razoavel

Fonte: dados da pesquisa (2022).

Deste modo, com resultado de 66,7% aponta que para o setor, a fase de adaptacdo
acabou sendo razoavel, onde ndo foi suficiente para estarem totalmente preparados a essa
nova etapa, mas nao ficaram em uma estaca zero ou totalmente despreparados. Esse
resultado ¢ considerado bom pois levando em conta desde o seu fechamento repentino até a
reabertura gradual, ndo ficou desprovido de preparamento/organizagao.

Com a chegada da pandemia, a forma presencial que a biblioteca possuia foi
totalmente afetada, todos os servigos oferecidos em exce¢do o empréstimo de matérias passou
a ser totalmente remoto, ¢ essa atividade para ser feita presencialmente, com a ida do aluno
até a biblioteca, ¢ necessario o agendamento pelo canal de comunicac¢io da instituicdo. Rocha
e Welichan (2020), falam que a criacdo de novos produtos, a implantagdo de novos servicos e
novas formas de relacionar usuario-biblioteca-informacdo se tornam essenciais. Sendo
necessario a implementacdo de um plano de comunicacdo para alcangcar a equipe e se
comunicar com o publico.

Portanto, as ferramentas das redes sociais dentro da era do totalmente online nas
bibliotecas, sdo uma boa saida para evitar uma lacuna entre o usudrio e a unidade
informacional, podendo assim ter mais formas de continuar a prestar o servi¢o de orientagao
ao usuario. Conseguinte, pergunta-se as bibliotecarias acerca dos meios de comunicagdo do

local, sendo respondido que os canais disponiveis ficaram sendo o Telefone, E-mail,
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Instagram e Whatsapp. Ressalta-se que nao foi encontrado esse nimero de Whatsapp em
nenhum canal de comunicacdo, tendo assim uma falha de disseminacdo sobre essa
informagdo. Em um momento remoto, esses canais oferecidos poderiam ser mais
abrangentes, podendo assim alcan¢ar um nimero maior de usuarios.

Por consequéncia foi perguntado qual meio comunicacional mais procurado pelos
usudrios para obterem orientacao, sendo apontado o E-mail e Instagram respectivamente.

O atendimento ao publico tende a ser uma das atividades mais afetadas com a
pandemia, pois naturalmente a biblioteca possui uma frequéncia de entra e sai de discentes,
além disso, o servigo de empréstimos, orientagdes ao usuario também foram comprometidos,
pois até entdo eram realizadas em maior frequéncia de forma presencial. O uso do Servigo de
Referéncia e Informacao Virtual teve que ser totalmente explorado, onde ficou sendo uma das
formas mais proximas e rapidas de chegar aos usudrios.

Com relacdo as tecnologias foram instigadas se foi uma facilidade ou barreira e
alegaram comumente ser uma facilidade, justificando que:

Facilidade, porque nos ajudou a manter a prestacdo de servigos aos
usuarios. (Bl)

Uma facilidade, pois sem ela o servigo de atendimento ao usuario e as
suas demandas ndo poderiam ser possiveis. (B2)

Facilidade, pois conseguimos atender as demandas dia nossos usudrios com
rapidez e eficacia. (B3)

Portanto, entende-se que para o setor o uso da tecnologia ajudou a quebrar a barreira
da distancia, a dar um tempo de resposta mais curto, manter a qualidade da prestacdo de
servigos e principalmente a manter o funcionamento da biblioteca.

Adentrando a linha de procura do usuario, foi lhes perguntado quais o servigo mais
procurado na pandemia e sendo apontado Servico de Empréstimo de Materiais.

Para o mais utilizado ¢ o menos utilizado servico foi respondido:

Empréstimo e Servico ledor, respectivamente. (B1)

Mais utilizado-servigo de circulagdo e menos foi levantamento bibliogrdfico.
(B2)

Empréstimo e servico Ledor nessa ordem (B3).

Deste modo, o mais utilizado pelos usuarios foi o empréstimo de materiais, ressaltando
que para utiliza-los € preciso fazer o agendamento pelos canais de comunicacdo através dos
bibliotecarios de referéncia, que da a resposta ao discente, marcando o horério e o dia, para
que possa ir até a institui¢do, fazendo a higienizagdo dos materiais e os entregando no dia
agendado.

Sobre os cursos e treinamentos que eram oferecidos pela biblioteca presencialmente

com os discentes, perguntou-se como ficou a pratica.
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Grafico 2 — Cursos e treinamentos que a biblioteca oferece aos usuarios no periodo remoto

Os cursos e/ou treinamentos
continuam sendo oferecidos|—0 (0%)
presencialmente

Os cursos e/ou treinamentos
estao sendo oferecidos sé 3 (100%)
virtualmente
Os cursos e/ou treinamentos
cessaram

Os cursos e/ou treinamentos sao
ofertados segundo demandas 2 (66,7%)
especificas dos usuarios
0 1 2 3

Fonte: dados da pesquisa (2022).

Os cursos e/ou treinamentos estéo sendo oferecidos s6 virtualmente
Contagem: 3

|0 (0%)

Os cursos prestados ndo foram interrompidos, sendo assim um ponto excelente para a
biblioteca, pois além dos cursos regularmente oferecidos, caso os alunos buscassem, so seria
feito o agendamento e seria ensinado remotamente.

Como quase todas as atividades foram feitas de forma remota, perguntou-se aos
Bibliotecarios de Referéncia se os servicos prestados mantiveram a qualidade, e 66,7%
votaram que sim, que ficou tendo padrdo comparado aos ministrados presencialmente.

Tendo em vista que os servigos oferecidos ndo pararam, lhes foi perguntado acerca da
utilizacdo dos usudrios sobre eles e a resposta foi que acabou sendo menor do que quando
oferecido presencialmente. Essa diminui¢do pode ser justificada pela dificuldade de muitos
discentes para o acesso a internet e a falta de informacdo sobre o que a biblioteca
disponibiliza.

Acerca de como a biblioteca fez para chamar a atencdo do usudrio para o setor, foi
respondido que utilizaram o Instagram e o portal da DIB no site da UFMA.

E para finalizar quais foram os principais desafios na manutencdo dos servigos e/ou
produtos da biblioteca diante desse contexto, sendo respondido:

Contato reduzido com o usudrio; tecnologias ndo acessiveis a todos os
usudarios (B1).

Conseguir despertar nos nossos usudrios a importancia da biblioteca no
meio académico. (B2).

O perfil do usuario ainda ndo adaptado para o remoto e a dificuldade de
acesso a tecnologia por grande deles. (B3).

No questionario realizado com o usudrio de forma remota alcangou 132 discentes da
instituicdo. O primeiro ponto a destacar sdo as porcentagens de alcance de cada area dos

cursos existentes na universidade.

Quadro 10 — porcentagem de respostas por cada area dos cursos

Area do conhecimento Porcentagem

Ciéncias Exatas 19%
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Ciéncias Biologicas 2%
Ciéncias da Satde 15%
Linguistica, Letras e Artes 3%
Ciéncias Sociais Aplicadas 53%
Ciéncias Humanas 8%

Fonte: dados da pesquisa (2022).

Portanto, demonstra-se que foi alcancado todas as areas do conhecimento presentes na
universidade. Visando conhecer ainda melhor esse publico, é mostrado na tabela seguinte

porcentagem da faixa etaria dos participantes:

Quadro 11- Faixa etéria dos participantes

Faixa etaria Porcentagem
18-28 86,9%
29-39 6,5%
40-49 2,17%
50-59 1,8%

60+ 2,17%

Fonte: dados da pesquisa (2022).

Adentrando nos assuntos de servigos da biblioteca, o apontado pelas bibliotecarias da
unidade informacional como o mais utilizado foi o empréstimo, visou-se saber quantos desses
alunos haviam utilizado o servico durante o periodo remoto e a porcentagem foi
correspondente a que 38% realizaram ¢ 62% nao realizaram. Sendo considerado um numero
muito bom de empréstimos, tendo em considera¢do: a distancia da residéncia de muitos
discentes a universidade; decretos estaduais e municipais e as recomendagdes de saude
durante a pandemia, como, evitar aglomeragdes e manter o distanciamento social e a
considerar também a possiblidade de pdfs online desses materiais ou disponibilizados pelos
seus docentes, para evitar o sair de casa.

Aos que responderam que utilizaram os servigos, foi perguntado quantas vezes o

utilizaram, demonstrando a seguir:
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Grafico 3- Frequéncia de utiliza¢do dos servigos de empréstimo durante o periodo remoto

® 13

® 47
8-10

® 10+

Fonte: dados da pesquisa (2022).

Demonstra-se que a maioria dos usudrios ou mais precisamente 80% utilizou o servigo
de 1 a 3 vezes durante todo o periodo remoto, 16,7% de 4 a 7 vezes e 3,3% mais de 10 vezes.
Numero considerado bom pelos fatores de prevengao a pandemia da covid-19 expostos acima.

Portanto, buscou-se saber qual o grau de diferenca neste servigo devido a pandemia,
sendo entdo também perguntado qual era a frequéncia de empréstimos realizados pelos

usuarios quando as aulas eram presenciais.

Grafico 4 — Frequéncia de empréstimos realizados antes do periodo remoto

Q0
® 13
4-7
® 5-10
@ 10+

Fonte: dados da pesquisa (2022).

Deste modo, ficou explicito que o ntimero de vezes que os usudrios solicitavam o
servigo por periodo, decaiu quase pela metade. Apesar da maior frequéncia ser sempre de 1 a
3 vezes, o numero de solicitagdes de 4 a 7 vezes era de 35,9%, sendo quase 20% maior.

Como exposto anteriormente, o funcionamento e servicos oferecidos mudaram a
forma que era lecionado e tiveram que se readaptar a nova realidade que se adentrou com a
pandemia. O setor de referéncia passou a ter dias exatos para atendimento presencial, horario
reduzido de expediente e os treinamentos passou a ser ensinado na modalidade remota, afim

de garantir a seguranca das equipes de trabalhadores e evitar a propagagao do virus.



48

Foi perguntado aos discentes se tinham conhecimento de como estd sendo o
funcionamento e os servicos oferecidos pela Biblioteca Central durante o periodo remoto.
De acordo com suas respostas, 57,6% ou pouco mais da metade sabia de como estava sendo
suas diretrizes, forma esta, onde o setor de referéncia poderia ter ampliado mais a divulgacao
e explorado mais redes sociais, afim de ter uma disseminagdo maior destas informacdes e
alcancar um maior numero de discentes para utilizar seus recursos.

Apontando duas fungdes do Servigo de Referéncia e Informagdo de Mangas (2007) a
de orientar e informar, foi indagado a questdo se precisou de alguma orientacdo/informacao
com o bibliotecario da Biblioteca Central durante o periodo remoto. Onde 57,6% apontou
que precisou do servi¢o. E para estes alunos foi perguntado qual foi o seu nivel de satisfacao
com a experiéncia
Grafico 5 — Qual o nivel de satisfacdo com a orientagdo/informacao
recebida:

@ Muito satisfeito
® Satisfeito
Razoavel

- @ Insatisfeito

Fonte: dados da pesquisa (2022).

Portanto, foi apurado que grande maioria ou precisamente 38,8% ficou satisfeito com
o servigo prestado; 30,6 considerou razoavel a orientagdo; 24,6% ficou muito satisfeito e
6,1% insatisfeito.

Apurando-se assim que o Servico de Referéncia e Informacdo prestado, onde em
grande parte aconteceu virtualmente, foi aprovado pelos seus usuarios, pois a maioria votou
como satisfeito ou muito satisfeito.

Contudo, uma parte votou como razoavel (trazendo ao sentido mediano) ou
insatisfeito, e com isso visou-se compreender se houve dificuldades ou falhas. Perguntando
assim no questionario se teve alguma dificuldade de comunicagao/resposta da Biblioteca
durante o periodo remoto. Dentre as respostas estavam:

Sim. S6 uma vez, onde eu fiquei esperando uma resposta para confirmagdo
se eu ja poderia ir pegar os livros pra empréstimos. (usudrio 1).

S6 uma vez que demoraram a responder. (usudrio 2).

Sim. Em relagcdo ao retorno pra saber se tinha o livro disponivel. (usuario

3).
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Sim, as vezes as informagoes demoravam a serem disponibilizadas. (usudrio
4).

Muita demora na devolutiva por e-mail. (usudrio 5).

Sim, muito demorado a resposta, informagoes desencontradas, burocracias
desnecessarias, servi¢o bagungado. (usuario 6).

demora na resposta quanto a disponibilidade de obras do acervo. (usudrio

7).

enviei mensagem para as redes sociais e ndo obtive resposta. (usudrio 8).

Encontra-se uma falha comumente, onde apesar de ser apontada por minoria, acabou
sendo denotada mais de uma vez, que ¢ a demora no tempo de resposta ao usuario. Esse ato
acaba sendo considerado um erro na prestagdo de um SRV, pois atrapalha a informagao
requerida pelo usuario, onde quanto mais rapido for o tempo de resposta, mais bem avaliado
serd o servigo, mais satisfatorio e terd sucesso na sua missao.

Ja que durante o periodo remoto, tiveram que fazer uso com mais frequéncia das
redes socias e a principal da biblioteca de disseminar informag¢des foi o Instagram,
procurou-se saber quantos desses alunos acompanhavam e obtinham informacdo pela
plataforma, perguntando assim se acompanhavam as atualizagdes da biblioteca pela rede
social (Instagram).

65,2% afirmaram acompanhar a rede social da biblioteca, o que facilita e amplia a
informacdo chegar assim aos discentes. Contudo, o setor poderia ter ampliado e buscado
mais redes socias, pois em um momento de ensino a distdncia, quanto mais a informagao
estiver acessivel, melhor.

Finalizando a pesquisa, buscou-se saber uma nota do aluno de 0 a 10 sobre a atuagdo
da biblioteca Central durante o periodo remoto.

Grafico 6 — Nota de 0-10 sobre a atuagdo da biblioteca Central durante o periodo remoto

o 17 (18,5%
16 (17,4%) (1‘ 2

14 (15,2%)
0,

10 (1?.9 %) 9 (9,8%)

6 (6,5%)

2(2,2%)

1(1,1%) 1(1,1%)

Fonte: dados da pesquisa (2022).
Os discentes deram 8 como nota mais votada para a atuacdo do setor durante a
pandemia. Considerando sua atuacdo neste momento como boa pois continuou a

desenvolver suas atividades e prestar orientagdo aos discentes.
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Estudou-se as bibliotecdrias e os usudrios para analisar os impactos sofridos na
biblioteca central da UFMA, constatando que mesmo com a mudanga repentina, o centro de
informacao ndo se estagnou e buscou formas para desenvolver suas fungdes. De acordo com
a resposta dos entrevistados (funcionarias ¢ usuarios) houve consenso que o numero de
empréstimos foi inferior, mas ndo se absteve, pois apesar do cenario, maior parte o utilizou,
mesmo que com menor frequéncia de vezes por periodo.

Quanto o apoio e informag¢do, foi apurado que houve o problema na demora de
resposta, sendo apontado por usudrios dificuldade para obter essas informagdes, tendo uma
falha grave no Servico de Referéncia, pois quanto mais rapida for o tempo de resposta, mais
sucesso tem o Servico.

No canal de comunicacdo de redes sociais, o Instagram ficou sendo a Unica rede
disponivel ao usuario, poderia ter explorado mais para ter um maior alcance e disseminagdo
de informacao sobre seu funcionamento e desenvolvimento de servi¢os. Contudo, maior
parte dos entrevistados possuem conhecimento da existéncia e tendo uma conexao maior as

atualizacdes e informagdes sobre funcionamento e servi¢os da biblioteca.
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6 CONCLUSAO

A presente pesquisa possibilitou trazer um estudo novo ¢ pouco explorado que ¢ o
impacto da pandemia da covid-19 no Servigo de Referéncia e Informagao, tendo como objeto
a biblioteca central da UFMA. Por ser um assunto novo, e iniciou no Maranhdo em margo de
2020, ha poucos estudos acerca deste tema.

Buscou-se ter um olhar através dos bibliotecarios do setor e de seus usuarios, para que
pudesse compreender as mudancgas ocorridas ¢ como a Unidade de Informacao atuou com
essas transformagoes.

Portanto, esse trabalho tem como objetivo geral de analisar os impactos sofridos no
setor de Referéncia com a pandemia da covid-19, visando analisar suas agdes, para saber se
conseguiu mesmo com o ensino remoto desenvolver suas atividades e dar suporte aos seus
usuarios. Tem como finalidade também saber se seus discentes conseguiram utilizar, ter o
suporte do setor e conhecimento sobre as acdes que estavam sendo desenvolvidas.

Em primeiro ponto pode-se afirmar que para o setor, o tempo para adaptacdo a nova
realidade remota foi considerado razoavel, facilitando assim a sua preparacdo para a nova
modalidade. Como todas ja haviam trabalhado em outros locais no campo de referéncia, e
duas atuavam a mais 6 anos no local, somam uma experi€ncia maior, tendo assim mais
competéncia e familiarizacdo com o departamento para atuar neste periodo.

Para que pudessem ter um contato maior com o usuario, exploraram o Servigo de
Referéncia Virtual, utilizando os canais de atendimento por telefone, e-mail e Instagram. E
para disseminar as informagdes, abusaram de compartilhamento na rede social e no site da
diretoria integrada de bibliotecas da UFMA. Em um momento remoto, esses canais
oferecidos poderiam ser mais abrangentes, podendo assim alcangar um numero maior de
usudrios.

Os maiores impactos sofridos no servico, foi no funcionamento que passou ser
reduzido; na forma de desenvolver suas atividades, onde precisou ser ministrada
remotamente; e principalmente na barreira da frequéncia de atendimento presencial.

A tecnologia foi abordada como uma facilidade, pois sem ela o servico de
atendimento ao usuario e as suas demandas ndo poderiam ser possiveis. Esse modo de uso
dos servigos virtuais, contribui para a biblioteca aprimorar essa atividade e continuar a

explora-la mesmo com o fim da pandemia.
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Constatou-se que no setor de Referéncia o Servigo mais utilizado ficou sendo o de
empréstimo de materiais, onde apesar se ter sido em uma frequéncia inferior ao que se tinha
antes do periodo remoto, ficou tendo uma demanda muito boa, mesmo com o
distanciamento ¢ outras recomendagdes das organizagdes de satide para evitar a propagagao
do virus.

Em relacdo a visao do usudrio e ao suporte informacional recebido, concluiu-se que
maioria tinha conhecimento de como estava sendo o funcionamento do setor e os critérios
para utilizd-lo. Quanto ao precisar do Servigo de Referéncia e Informagdo, mais
propriamente orientagao/informagdo, apurou-se que mais da metade careceu do servigo e se
disseram satisfeitos com ele. Contudo, alguns discentes relataram que algumas vezes
ocorreu a demora na resposta, identificando assim uma falha, que atrapalha a qualidade do
servigo e a satisfacdo do usuério.

Sendo assim, considera-se que o setor de Referéncia conseguiu vencer a barreira que
foi a pandemia, continuando assim a prestar seus servigos ¢ suporte a comunidade mesmo
que a distancia. Recomenda-se para trabalhos futuros uma pesquisa acerca das midias
sociais da biblioteca central, para que possa se obter uma visdo mais minuciosa da sua

atuacdo e o seu engajamento nas midias socias com 0s usuarios.
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APENDICE A — Questionario da pesquisa com as Bibliotecas de referéncia
Questionario
1) Qual seu nome?
2) Onde se graduou e em que ano?
3) Ha quanto tempo atua no setor de Referéncia da biblioteca central?
4) Ja trabalhou antes em outro lugar no setor de referéncia? Se sim, quanto tempo?
5) Para vocé tempo de adaptacao da Biblioteca Central para a nova realidade foi curto?
( )Sim ( )Nao ( )Razoavel
6) Quais os canais de comunicagdo estao disponiveis para os usuarios? (marque todas as
respostas que se apliquem)

( )Telefone ( ) E-mail ( )WhatsApp ( ) Facebook ( )Instagram ( ) Twitter ( ) Chat da
biblioteca

Outro:

7) Os servigos prestados mantiveram a qualidade?

8) O uso da tecnologia se mostrou uma barreira ou facilidade no seu atendimento?
9) qual o servigo, mais procurado pelos usuarios durante o periodo remoto?

10) qual o meio comunicacional foi o mais utilizado pelos usudrios para obter orientacao?

57

11) Marque a op¢ao que melhor descreve a situagdo dos cursos e treinamentos que oferece a
biblioteca aos usudrios. Adicionalmente, pode selecionar a opgdo “Outro” se desejar

acrescentar algum comentario sobre como se oferecem agora os cursos e¢/ou treinamentos
(' )Os cursos e/ou treinamentos continuam sendo oferecidos presencialmente

( )Os cursos e/ou treinamentos estdo sendo oferecidos so virtualmente

( )Os cursos e/ou treinamentos cessaram

( )Os cursos e/ou treinamentos sao ofertados segundo demandas especificas dos usudarios
Outro:

12) qual servigo foi o mais utilizado/procurado? E o menos utilizado/procurado?

13) Em numeros a procura do usuario para utilizagdo dos servigos, produtos e orientacao
durante o periodo remoto foi?

( )A mesma ( ) Maior ( ) Menor



(Caso possua a porcentagem, informar)

14) Qual meio a biblioteca utilizou para chamar a aten¢do dos usudrios para os servicos e
produtos da biblioteca?

15) Quais os principais desafios da manuten¢do dos servigos ¢/ou produtos das bibliotecas

diante desse contexto?
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APENDICE B — Questiondrio da pesquisa com os usudrios
Questionario
1) Qual sua idade?
2) Qual seu curso?
3) vocé realizou algum empréstimo de livros na biblioteca central durante o periodo remoto?
Sim( ) Nao()
se sim, quantas vezes?
1-3() 4-7() 8-10( ) 10 +( )

4) Qual a sua frequéncia de empréstimos de livros antes da pandemia na BC?
0() 1-3() 47(0) 8-10 () 10+( )

5) Vocé tem conhecimento de como esta sendo o funcionamento ¢ os servigos oferecidos da
BC durante o periodo remoto?

Sim () Nao ()

6) Voce precisou de alguma orientagdo/ informagdo com o bibliotecario da BC durante o
periodo remoto?

Sim( ) Nao()
se sim, qual seu nivel de satisfacdo:
() satisfeito ( ) muito satisfeito ( ) razoavel ( ) insatisfeito

7) Teve alguma dificuldade de comunicagao/ resposta da biblioteca durante o periodo remoto
? se sim, Justifique:

Sim( ) Nao()

8) Utilizou algum dos servigos listados abaixo que sdo oferecidos durante o periodo remoto?
( )Orientacdo a Normalizagao de Trabalhos Académicos

() Levantamento bibliografico

() Elaboragao de ficha catalografica para livros

() Geracgdo de ficha catalografica on-line

() Treinamento de usudrios no uso de fontes eletronicas, bases de dados e Portal da Capes
() Nao

Se sim, qual a sua avaliacdo acerca deste treinamento online?

9) Qual o seu nivel de satisfagao em relagdo aos itens acima, considerando a Didatica do
bibliotecario ? —
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() satisfeito ( ) muito satisfeito ( ) razoavel ( ) insatisfeito
10) Vocé tinha conhecimento que a biblioteca realiza as atividades listadas acima?
11) Vocé acompanha as atualizagdes da biblioteca pela rede social? (Instagram)

12) De uma nota de 0-10 sobre a atuagao da biblioteca Central durante o periodo remoto
Nota:



