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RESUMO

Atuacéao do Servigo de Referéncia e Informagao (SRI) da Biblioteca Central (BC) que
compde a Diretoria Integrada de Bibliotecas (DIB) da Universidade Federal do
Maranhdao (UFMA) no contexto pds-pandemia. Investiga como o servico de
referéncia e informacdo da Biblioteca Central da Diretoria Integrada de Bibliotecas
da Universidade Federal do Maranhao tem atuado no contexto pds-pandemia, a fim
de esclarecer questdes como: Quais os servigos oferecidos pelas bibliotecas que
compdem a DIB antes da pandemia? Como o bibliotecario (a) de referéncia agiu
diante das questdes e desafios que a pandemia trouxe para as bibliotecas? Que
acdes e atividades foram adotadas pelo servico de referéncia das bibliotecas da
DIB/UFMA para continuarem a atender os usuarios durante a pandemia? Quais
servicos e produtos permaneceram apos o término da pandemia? Apresenta a
evolucdo histoérica, conceitual e pratica do Servico de Referéncia e Informacao,
destacando a importancia dos bibliotecarios nesse contexto em constante
transformacao. Discorre sobre a evolucio histérica das bibliotecas universitarias, a
transformacao dos servigos de referéncia ao longo do tempo e a importancia desses
servicos para atender as crescentes demandas de informacao na sociedade atual.
Apresenta os diferentes aspectos das mudangas enfrentadas pelas bibliotecas
universitarias durante a pandemia, suas estratégias de adaptacdo, as tendéncias
emergentes no pés-pandemia e as perspectivas futuras para esses espagos de
aprendizado e pesquisa. Pesquisa de natureza descritiva e analitica realizada com a
utilizacdo da pesquisa bibliografica, documental e de campo, sendo a coleta de
dados realizada pela entrevista aplicada a chefe da divisdo de atendimento ao
usuario e as bibliotecarias da Biblioteca Central. Constata que a adaptagdo do
Servigo de Referéncia e Informagéo da Biblioteca Central da UFMA frente a desafios
sem precedentes, tanto antes como depois da pandemia, evidencia as multiplas
facetas de seu funcionamento. A transicdo para um sistema de atendimento
agendado e reservas por e-mail durante a pandemia demonstrou uma resposta agil
e proativa a necessidade de manter servicos essenciais enquanto se priorizava a
seguranga dos usuarios. A volta ao presencial e o consequente aumento nos
empréstimos apdés o retorno completo das aulas presenciais evidenciaram uma
transformacao perceptivel no comportamento dos usuarios, apontando para uma
predisposi¢cao em utilizar os recursos fisicos da biblioteca. No entanto, destaca-se a
necessidade continua de adaptacédo e ajuste, como evidenciado pela demanda por
reformulacbes no uso das redes sociais para melhor atender aos seguidores do
Instagram. Os avangos tecnoldgicos, especialmente em termos de acessibilidade,
refletem um compromisso em tornar os recursos da biblioteca mais acessiveis.
Conclui que apés a pandemia, encontramos um cenario em constante evolugao, com
desafios e oportunidades. Agora, as bibliotecas, enfrentam a tarefa de consolidar e
ampliar as transformagdes realizadas durante esse periodo desafiador. O fim da
pandemia marca o inicio de um novo capitulo, no qual as bibliotecas tém a
oportunidade de consolidar as mudancgas positivas implementadas, continuar a
inovar e se adaptar as necessidades de seus usuarios e da sociedade como um
todo.

Palavras-chave: servico de referéncia e informagao; biblioteca universitaria;
biblioteca central; Universidade Federal do Maranhao; pandemia; Covid-19.



ABSTRACT

The Role of the Reference and Information Service (RIS) of the Central Library (CL)
within the Integrated Library Directorate (ILD) of the Federal University of Maranh&o
(UFMA) in the post-pandemic context. It investigates how the reference and
information service of the Central Library within the Integrated Library Directorate of
the Federal University of Maranh&o has operated in the post-pandemic context, in
order to clarify questions such as: What services were offered by the libraries that
make up the ILD before the pandemic? How did the reference librarian act in the face
of the issues and challenges brought about by the pandemic to the libraries? What
actions and activities were adopted by the reference service of the libraries within the
ILD/UFMA to continue serving users during the pandemic? Which services and
products remained after the end of the pandemic? It presents the historical,
conceptual, and practical evolution of the Reference and Information Service,
highlighting the importance of librarians in this constantly changing context. It
discusses the historical evolution of university libraries, the transformation of
reference services over time, and the importance of these services in meeting the
growing information demands in today's society. It presents the different aspects of
the changes faced by university libraries during the pandemic, their adaptation
strategies, emerging post-pandemic trends, and future prospects for these spaces of
learning and research. It is a descriptive and analytical research conducted using
bibliographic, documentary, and field research, with data collection carried out
through interviews with the head of the user service division and the librarians of the
Central Library. It confirms that the adaptation of the Reference and Information
Service of the Central Library of UFMA faced unprecedented challenges, both before
and after the pandemic, highlighting the multiple facets of its operation. The transition
to a scheduled service system and email reservations during the pandemic
demonstrated an agile and proactive response to the need to maintain essential
services while prioritizing user safety. The return to in-person services and the
subsequent increase in loans after the full return of in-person classes showed a
noticeable shift in user behavior, indicating a predisposition to use the library's
physical resources. However, there is a continued need for adaptation and
adjustment, as evidenced by the demand for reshaping the use of social media to
better serve Instagram followers. Technological advancements, especially in terms of
accessibility, reflect a commitment to making library resources more accessible. It
concludes that after the pandemic, we encounter a constantly evolving scenario, with
challenges and opportunities. Now, libraries face the task of consolidating and
expanding the transformations made during this challenging period. The end of the
pandemic marks the beginning of a new chapter, in which libraries have the
opportunity to consolidate the positive changes implemented, continue to innovate,
and adapt to the needs of their users and society as a whole.

Keywords: reference and information service; university library; central library;
Federal University of Maranhao; pandemic; Covid-19.
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1 INTRODUGAO

Em 11 de margo de 2020, a Organizagdo Mundial da Saude (OMS) decretou
a pandemia da covid-19 em decorréncia ao novo Coronavirus (SARS-CoV-2), e
como medida preventiva de combate ao virus houve o fechamento de Instituigdes
publicas e privadas, entre elas as universidades e, consequentemente, as
bibliotecas. Assim, com o objetivo de atender aos protocolos e determinacdes, as
palavras de ordem no ambito das bibliotecas foram adaptacéao, reinvengao, inovagao
e criatividade para continuar a atender as necessidades informacionais dos usuarios.

A biblioteca tem como principal foco o usuario, buscando manter sua
satisfacdo ao atender suas necessidades informacionais e auxilia-lo na resolugao de
duvidas, questdes e problemas. O Servico de Referéncia e Informacao (SRI)
desempenha um papel crucial como mediador entre a informagao disponivel e o
usuario, visando atender suas demandas por informacéo. Esse servigo consiste no
atendimento personalizado aos usuarios, onde os bibliotecarios desempenham um
papel essencial ao auxiliar os usuarios na busca pelas informag¢des que necessitam,
estabelecendo, assim, a mediacdo entre o usuario e a informacgao.

Cabe pontuar que, o SRI é o servigo que possibilita 0 gerenciamento, acesso
e uso da informacgao, além disso pode variar de acordo com o tipo de unidade de
informacado e as diretrizes da instituicao mantenedora. No admbito das bibliotecas
universitarias o SRI integra a missdo da universidade ao viabilizar o apoio
informacional no auxilio para a pesquisa, ensino e extensdo. Assim, devido as
mudancas decorrentes da pandemia o Servico de Referéncia e Informacgao foi uma
das atividades habituais das bibliotecas que sofreu grande impacto.

Dado o cenario de mudancas ocasionado pela pandemia da Covid 19, como
a mudanga do ambiente de trabalho, do fisico para o digital, servigcos e produtos
foram reformulados, criados e implementados pelas bibliotecas universitarias. Diante
disso, emergiu o problema de pesquisa, em que se indaga: De que forma o Servico
De Referéncia e Informagéo (SRI) da Biblioteca Central (BC) da Diretoria Integrada
de Bibliotecas (DIB) da Universidade Federal do Maranhdo (UFMA) tem atuado no
contexto poés-pandemia?

Nesse sentido as questdes que nortearam o estudo foram: Quais os servigos
oferecidos pelas bibliotecas que compdem a DIB antes da pandemia? Como o

bibliotecario(a) de referéncia agiu diante das questdes e desafios que a pandemia
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trouxe para as bibliotecas? Que agdes e atividades foram adotadas pelo servigo de
referéncia das bibliotecas da DIB/UFMA para continuarem a atender os usuarios
durante a pandemia? Quais servicos e produtos permaneceram apoés o término da
pandemia?

A escolha pelo tema desse estudo se deu a partir de inquietagbes geradas
no decorrer das disciplinas Referéncia no sexto periodo, e Gestao de Bibliotecas
Especializadas e Universitarias, no sétimo periodo, vivenciadas pela pesquisadora
no decorrer de 2021. A partir dos conteudos trabalhados nas disciplinas voltados
para o contexto da pandemia, a exemplo da disciplina Referéncia elaboramos um
produto que demostrasse como se da o processo de referéncia, também elaboramos
um programa de capacitagdo de usuarios, levando em consideragdo o ambiente on-
line. E, na disciplina Gestdo de Bibliotecas Especializadas e Universitarias foram
propostos debates e reflexdes acerca da relevancia da gestdo e da atuagao do
Bibliotecario, no ambito das bibliotecas especializadas e universitarias em tempos de
pandemia, bem como as ferramentas e metodologias utilizadas para oferecer
servigos e produtos com objetivo de continuar atendendo aos usuarios.

Ademais, as vivéncias como bolsista da Biblioteca Central na UFMA,
atuando no setor de referéncia também contribuiram para o tema desse estudo. Os
conteudos, atividades e trabalhos abordados ao longo das disciplinas e as vivéncias
como bolsista afloraram o interesse em verificar como se deu na pratica a atuacao
do servico de referéncia no suporte a comunidade académica em suas
necessidades informacionais em tempo de pandemia e pés-pandemia.

Nesse sentido, o objetivo geral dessa pesquisa foi: Analisar a atuagao do
Servico de Referéncia e Informacdo (SRI) da Biblioteca Central que compde a
Diretoria Integrada de Bibliotecas (DIB) da Universidade Federal do Maranhao
(UFMA) no contexto pés-pandemia. De forma mais especifica, buscou-se:

a) Contextualizar o servico de referéncia e informagao em bibliotecas

universitarias;

b) descrever os servigos oferecidos pela DIB antes da pandemia;

c) levantar as atividades desenvolvidas no SRI das bibliotecas que

compdem a DIB durante a pandemia;

d) verificar quais servigos e produtos permaneceram apos o término da

pandemia;
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e) verificar a atuagcdo do bibliotecario de referéncia frente as questbes e

desafios trazidos pela pandemia.

Com relacao a estrutura, a pesquisa esta dividida em sete sec¢des. Inicia-se
com a introducdo, que contextualiza a relevancia do tema, justificativa e objetivos,
seguida pela secéo dois apresentando a metodologia adotada na pesquisa. A segao
trés discute o Servico de Referéncia e Informagdo, que se desdobra em uma
subsecao que foca no papel do bibliotecario de referéncia. A secéo quatro aborda o
servigo de referéncia em bibliotecas universitarias, seguido por uma discussao sobre
o efeito da pandemia nessas instituicdes, detalhada na quinta seg¢ado. Esta ultima,
por sua vez, se desdobra em subsecado que explora as tendéncias emergentes no
pos-pandemia para bibliotecas universitarias. A sexta secéo € dedicada a um estudo
de caso no SRI da Biblioteca Central da Universidade Federal do Maranhdo (UFMA).
Por fim, a conclusdo reune as consideragdes acerca da atuacdo do Servico de
Referéncia e Informacdo da Biblioteca Central da Universidade Federal do
Maranhdo, destacando possiveis dire¢cdes futuras e implicacbes para o campo

biblioteconémico.



13

2 PERCURSO METODOLOGICO

A abordagem da pesquisa se caracteriza como qualitativa pois,

“O pesquisador mantém contato direto com o ambiente e o objeto de estudo
em questao, necessitando de um trabalho mais intensivo de campo. Nesse
caso, as questdes sado estudadas no ambiente em que elas se apresentam
sem qualquer manipulagéo intencional do pesquisador.” (Prodanov; Freita,
2013, p. 70).

Isto é, o estudo abrange a leitura e interpretagdo dos dados coletados na
investigacdo da atuacdo do Servigo de Referéncia e Informagdo da Biblioteca
Central da Universidade Federal do Maranh&o para apoiar a comunidade académica
em suas necessidades informacionais no periodo pandémico e pdés-pandemia.

A pesquisa, caracteriza-se, ainda, com exploratoria-descritiva: exploratoria
quando: “[...] busca apenas levantar informacdes sobre um determinado objeto,
delimitando assim um campo de trabalho, mapeando as condigbes de manifestagao
desse objeto.” (Severino, 2013, p. 107). Isto &, proporciona familiaridade com o
problema, com a finalidade de adquirir mais informacdes para obter entendimento da
problematica (Gil, 2002); e descritiva quando busca interpretar os dados obtidos a
partir da investigacao sem interferir neles (Andrade, 2003);

Quanto aos procedimentos técnicos, foram utilizados: estudo de caso,
pesquisa bibliografica e pesquisa documental.

A técnica estudo de caso se da por ser uma

“[...] investigacdo empirica que investiga um fenémeno contemporaneo
dentro do seu contexto da vida real, especialmente quando os limites entre
o fendbmeno e o contexto n&o estdo claramente definidos. [...] poderia utilizar
o método de estudo de caso quando deliberadamente quisesse lidar com
condigbes contextuais — acreditando que elas poderiam ser altamente
pertinentes ao seu fendmeno de estudo” (Yin, 2001, p. 32).

Assim, as informacgdes coletadas trataram da realidade sobre o que o
Servico de Referéncia e Informacdo da Biblioteca Central da DIB/UFMA
desenvolveu para apoiar a comunidade académica, tendo como contexto a
pandemia de Covid-19, bem como sua atuagao no pds-pandemia.

Em relagdo a pesquisa bibliografica foram utilizados livros, monografias e
artigos cientificos no intuito de obter embasamento tedrico da area, “[...] com o
objetivo de colocar o pesquisador em contato direto com todo material ja escrito
sobre o assunto da pesquisa” (Prodanov; Freita, 2013, p. 53). Autores como:
Figueiredo (1992), Grogan (2001), (Accart, 2012), Almeida Junior (2013) e Pinto
(2017) ofereceram uma viséo abrangente sobre o SRI, enquanto as contribui¢cdes de

Rostirolla (2006) e Macedo (1990) foram fundamentais para abordar sobre o
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bibliotecario de referéncia e informacédo. Além disso, as ideias apresentadas por
Nunes e Carvalho (2016), Siqueira, (2010) foram essenciais para embasar a
discusséao sobre servigo de referéncia em bibliotecas universitarias. A diversidade de
perspectivas e abordagens fornecidas por esses autores enriqueceu o
embasamento tedrico desta pesquisa.

Quanto a pesquisa documental foi consultada no site da DIB', os planos,
relatorios, politicas e diretrizes das bibliotecas, visando descrever os servigos
oferecidos pela DIB, antes, durante e depois da pandemia, e as acgdes e atividades
do SRI. Marconi e Lakatos (2003, p. 174) caracterizam a pesquisa documental como
aquela “[...] que a fonte de coleta de dados esta restrita a documentos, escritos ou
nao, constituindo o que se denomina de fontes primarias. Estas podem ser feitas no
momento em que o fato ou fenébmeno ocorre, ou depois.”

Para a coleta de dados foi utilizada a técnica da entrevista semiestruturada,
a fim de verificar a atuagcdo do bibliotecario de referéncia frente as questdes e
desafios trazidos pela pandemia. A entrevista foi realizada seguindo uma
abordagem. qualitativa. Antes do processo de coleta, o roteiro (Apéndice B) e o
termo de consentimento livre e esclarecido (Apéndice A), foram previamente
enviados por e-mail para a chefe da Divisao de Atendimento ao Usuario (DAU),
permitindo, assim, que compreendesse 0s objetivos da pesquisa e, ainda, permitisse
a sua participagao. Inicialmente, a coleta de dados foi planejada para ser conduzida
por meio de gravagdes de audio/video. Contudo, por questdes de logisticas, essa
abordagem nao foi viavel, resultando na escolha de outra op¢ao. Nesse sentido, a
bibliotecaria prontamente respondeu ao questionario, por e-mail. Para as
bibliotecarias o roteiro da entrevista foi ajustado para um formulario no Google
Forms e o link da pesquisa foi enviado por e-mail para as 7 bibliotecarias que
compdem o setor de referéncia da Biblioteca Central, obtendo 2 respostas.

As informagdes coletadas por meio das entrevistas desempenharam um
papel central na construcédo e analise dos dados, contribuindo significativamente

para a discussao apresentada neste estudo.

! https://portais.ufma.br/PortalUnidade/dib/
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3 SERVIGO DE REFERENCIA E INFORMAGAO (SRI)

Em 1559 a palavra referéncia era utilizada como sinbnimo de reportar ou
remeter a algo ou a alguma informacao, e seu significado estava ligado a expressao
francesa référer. Em 1820, porém, sua definicdo ganhou um significado mais amplo,
com o termo inglés reférence, voltado para o leitor, abrangendo as atividades
realizadas pelos bibliotecarios para os usuarios. Dessa forma, em seu sentido mais
amplo, pelo menos no meio bibliotecario, o servigo de referéncia engloba uma série
de atividades e competéncias destinadas a atender um publico especifico (Accart,
2012).

De acordo com Mangas (2007) os servicos de referéncia, como sao
entendidos atualmente, nasceram no final do século XIX nos Estados Unidos e
amplamente difundido no século XX nos paises anglo-saxdes. Pinto (2017) salienta
que no século XIX as bibliotecas nacionais e publicas contribuiram para o processo
de alfabetizacdo, nesse periodo a area onde as bibliotecas comegam a ganhar
importancia foi a referéncia, entendida como uma fungcdo ou processo destinado a
orientar, assessorar e instruir os usuarios na utilizacdo dos recursos informacionais
em busca de solugdes para suas necessidades de informacao.

O crescimento da industria editorial e da alfabetizagdo provocaram
mudangas como: os livros se tornaram mais especificos e as bibliotecas cresceram
em tamanho, os estudiosos comegam a pesquisar livros pelo assunto. Para isso, os
bibliotecarios responderam com mais catalogos de assuntos, sistemas de
classificagdo e ajuda pessoal. A expansdo da educagdo publica e o aumento da
alfabetizacdo criaram um publico leitor. Foi nas necessidades desse novo tipo de
leitor e de biblioteca, a biblioteca publica, que se pode tracar as origens do que se
conhece como servigo de referéncia (Grogan, 2001).

Acerca da trajetdria evolutiva do servigo de referéncia Almeida Junior (2013,

p. 45), aponta que:

1876: Na primeira conferéncia da ALA — American Library Association,
Samuel Sweet Green apresenta a primeira proposta para o estabelecimento
de um “servigo de referéncia” formalizado nas bibliotecas (embora ndo use
o termo Servigo de Referéncia).

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

1891: Aparece, pela primeira vez, o termo “reference work” (servigco de
referéncia, como traduzido para o portugués), no indice da Library Journal
(revista tradicional na area da Biblioteconomia, publicada até hoje). Nessa
época, surge o SR com a idéia que dele temos hoje.
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Nesse contexto, Pinto (2017, p. 243) aponta que “Os termos reference
department, reference servisse e reference work sao algumas das primeiras
expressées em inglés, do atual termo referéncia — tomada da traducdo de reference
work, cuja origem etimologica € do latim referee, que significa indicar e informar.”

Assim, entender os fatos da sua evolucao é importante, pois o SRI constitui-
se como uma das principais atividades do trabalho bibliotecario. Nesse sentido,
Pinto (2017, p. 242) apresenta os fatos historicos, marcantes, e que viabilizaram o
desenvolvimento do Servico de Referéncia e Informagcdo da forma como o

conhecemos atualmente, Quadro1:

Quadro 1- Principais fatores histéricos do SR

1876 12 Conferéncia da American Library Association (ALA). Samuel Sweet Green
publicou Personal relations between librarians and readers no American Library
Journal. Primeira publicagdo em que trata de forma moderna o tema da
interagdo do usuario-bibliotecario e a necessidade de estabelecer servigos de
atengao ao usuario nas bibliotecas.

1883 Acontece o primeiro cargo de bibliotecario em tempo integral para atender o
Servigo de Referéncia (SR) da Boston Public Library.
1891 Surge pela primeira vez, o termo reference work (servigo de referéncia, como

traduzido para o portugués), no indice da Library Journal (revista tradicional na
area da Biblioteconomia, publicada até hoje).

1900 Primeiras sec¢des de referéncia diferenciadas dentro das bibliotecas norte-
americanas

1930 Wyner (1930). Texto que consolida o termo moderno de SR (Servigo de
Referéncia)

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

1960 Expansao dos SRs por todo o mundo. Os primeiros esforgos de conservagao

dao lugar aos de difusdo da informag&o. Sdo implantados os servigos de alerta
e edigao 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
0 processo interativo entre quem busca a informagcdo e o profissional
intermediario.

1970 Crescente interesse pela metodologia da difusdo: o impulso a instrugao
bibliografica dos usuarios

1973 As bibliotecas da Universidade Estadual de Ohio oferecem o primeiro catalogo
Opac, ainda muito rudimentar.

1981 Slavens (1981). Obra fundamental, antecedente aos servicos dos bibliotecarios

do tipo perguntas mais frequentes
(FAQs — em inglés, frequently asked questions)

1985-1990 Primeiras fontes de referéncia em suporte fisico

1987 Primeiras aplicagbes usando correio eletrbnico nos SRs de bibliotecas
universitarias norte-americanas

1993 Primeiras bibliotecas conectadas a web

1995 Internet Public Library (IPL) — Primeiro Servico de Referéncia Virtual (SRI) na
Escola de Informacdo e Estudos biblioteconbmicos da Universidade de
Michigan.

Fonte: Adaptado de Pinto (Os servicos de referéncia: mudangas, desafios e oportunidades na
sociedade da informacédo. 2017, p. 242).

Ao longo dos séculos, esses servigos passaram por muitas mudangas e

inovagdes, impulsionados pelos avangos tecnoldgicos e pelas crescentes demandas
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da sociedade da informacdo. A evolugcdo das ideias e teorias nos servicos de
referéncia e informagcdo da biblioteconomia reflete um processo continuo de
adaptacdo as mudangas sociais, tecnoldgicas e culturais. De iniciativas pioneiras no
século XIX a inovagdes no século XX, os servigos de referéncia se transformaram
para atender a informacdes, precisas e relevantes, em uma sociedade cada vez
mais conectada.

Entretanto, segundo Almeida Junior, (2013, p. 45)

E necessario que se alerte, no entanto, para o fato de que essas datas
representam o momento em que a proposta de um servico formal e
exclusivo de atendimento aos usuarios € explicitada; n&o significa,
obviamente, que o servigo proposto foi imediatamente aceito e implantado
nos varios tipos de bibliotecas espalhadas pelo mundo. Ao contrario: a idéia
langada nos Estados Unidos da América muito lentamente vai sendo
assimilada e concretizada [...]

Ademais, Almeida Junior (2013) ressalta que inicialmente foi empregado o
termo servigo de referéncia, com sentido voltado para auxilio e atendimento aos

usuarios. Nesse sentido, Figueiredo (1992, p. 10) aponta que

Até entdo, havia a colecdo de livros e fundamentalmente o publico vinha
apenas para utiliza-la. Percebeu-se, depois, que o publico precisava de
orientagdo para fazer uso da colecao. A partir dai, evoluiu para uma espécie
de resposta imediata a uma consulta.

Todavia, Almeida Junior (2013) acrescenta que no final dos anos 60 e inicio
dos anos 70 € acrescido o termo informagdo denominando-se Servigo de Referéncia
e Informagao, com sentido orientado para a fungao informacional da biblioteca.

Nota-se que a consolidacdo do Servico de Referéncia (SR) foi construida
gradualmente ao longo da sua evolugao até sua definicdo atual, e se tornar uma das
praticas fundamentais das bibliotecas. Nesse sentido, quanto ao aspecto conceitual
do Servico de Referéncia e Informacado, Santos (2020, p. 69-71) apresenta a
trajetoria de seu desenvolvimento destacando 22 autores e os conceitos propostos

por eles, Quadro 2:



Quadro 2- Desenvolvimento do conceito de Servi

o de Referéncia
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AUTOR/A NACIONALIDADE ANO DE CONCEITO DE SERVICO DE REFERENCIA PROPOSTO
PUBLICACAO
Alice Bertha Kroeger Estados Unidos da 1908 Parte administrativa da Biblioteca, que diz respeito a assisténcia dada aos leitores no uso das
América fontes da Biblioteca.
Mary Emogene Estados Unidos da 1922 Ajuda do bibliotecario a alguém empenhado na pesquisa ou qualquer espécie de consulta.
Hazaltine América
William Warner Bishop Estados Unidos da [ca. 1930] Esfor¢o organizado, por parte da biblioteca, no sentido do mais rapido e frutifero uso dos seus
América livros.
Anita Hostetter Estados Unidos da [ca. 1930] Aspecto do trabalho de Biblioteca, diretamente relacionado com a informagéo suplementar, bem
América como a ajuda aos leitores empenhados em alguma forma de estudo ou pesquisa.
James Ingersoll Wyer Estados Unidos da 1930 Auxilio pessoal, cheio de simpatia e bem informado na interpretagdo das colegbes destinadas a
América estudo e pesquisa, da biblioteca.
Isadore Gilbert Mudge Estados Unidos da 1936 Parte do sistema que se encarrega especialmente de auxiliar os leitores no uso da Biblioteca,
América particularmente no uso dos recursos e livros dentro do recinto da Biblioteca, diferente do
empréstimo para leitura a domicilio.
Margaret Hutchins Estados Unidos da 1944 Inclui a assisténcia direta e pessoal dentro da biblioteca a pessoas que buscam informagdes
América para qualquer finalidade, e também as diversas atividades biblioteconémicas destinadas a tornar
a informacgao tao acessivel quanto seja possivel.
Shiyali Ramamrita ) Processo de estabelecer contato entre o leitor e seus documentos de maneira pessoal. “Seus
Ranganathan India 1961 documentos” significam cada um dos documentos necessarios a ele no momento [da busca]
Jesse Hauk Shera Estados Unidos da 1966 Abrange todo o espectro que inclui desde uma vaga nog¢ao de auxilio aos leitores até servigo de
América informagao muito esotérico, muito abstrato e altamente especializado.
[Servico que busca] disseminar informagdes que manterdo os leitores bem informados e
Douglas John Foskett Inglaterra 1969 atualizados em suas especialidades e campos afins constitui um dos aspectos do servigo de

informagao; o segundo, de igual importancia, € ministrar respostas a consultas especificas, o
que pode assumir diversas formas, de acordo com a natureza da pergunta realmente formulada
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AUTOR/A NACIONALIDADE ANO DE CONCEITO DE SERVICO DE REFERENCIA PROPOSTO
PUBLICACAO
Myriam  Martins e Brasil 1972 Prestacao de servigos de informacao e assisténcia aos leitores, na Biblioteca.
Maria Ribeiro
Fornece duas definigcbes, sendo uma para SR restrito e outra para SR amplo. Sentido Restrito: A
esséncia do conceito de referéncia é o atendimento pessoal do bibliotecario — profissional
Neusa Dias de Brasil 1990 preparado para esse fim — ao usuario que, em momento determinado, o procura para obter uma
Macedo publicagdo ou informacao [...] Sentido Amplo: Possui duas personalidades. A primeira consiste
numa interface entre informagdo e usuario, tendo a frente o bibliotecario de referéncia,
respondendo questdes, auxiliando, por meio de conhecimentos profissionais, os usuarios. Ja a
segunda consiste num recorte do todo da biblioteca, com pessoal, arquivo, equipamento,
metodologia prépria para melhor canalizar o fluxo final da informagéo e otimizar o seu uso, por
meio de linhas de atividades.
Denis Joseph Grogan Inglaterra 1991 Aplica-se a assisténcia efetivamente prestada ao usuario que necessita de informacéo.
Nice Menezes de [Os Servigos de Referéncia e Informagao] tém a responsabilidade de prover acesso a fontes de
Figueiredo Brasil 1996 informagao em todos os tipos: impressa, audiovisual, em microformas, em linha, CD-ROM, etc, e
toma-las disponiveis a sua comunidade.
David Lankes Estados Unidos da 2000 Servigo de referéncia pode ser definido como a mediagao de interfaces entre usuarios em um
América estado anémalo do conhecimento e colegdes de informagoes.
Maria Matilde Kronka O servigo de referéncia e informagao constitui-se [nJum processo de comunicagao interpessoal
Dias e Daniela Pires Brasil 2005 com a finalidade especifica de satisfazer as necessidades de informacéo de uma determinada
clientela.
Murilo Bastos Cunha e Brasil 2008 Parte dos servicos da biblioteca prestados diretamente ao usuario. Trata-se do processo
Cordélia Cavalcanti essencial ao contato entre o usuario e a informacao.
Fornece duas definicdes, sendo uma para SR presencial e outra para SR virtual. SR presencial:
Lugar fisico, um espaco onde as pessoas sdo recebidas e onde lhes s&o fornecidas
Jean-Philippe Accart Franca 2008 informacgdes, seja este espaco na biblioteca, no servico de documentagdo ou no arquivo, em

lugar de ou junto com um servigo a distancia. SR virtual: oferece um ponto de acesso Unico em
linha que o usuario pode identificar imediatamente, ao qual ele apresenta uma solicitagao,
entregue aos cuidados de profissionais qualificados, solicitagcdo esta que enseja uma resposta
rapida, pertinente e de qualidade.
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AUTOR/A NACIONALIDADE ANO DE CONCEITO DE SERVICO DE REFERENCIA PROPOSTO
PUBLICACAO
Reference and User Estados Unidos da 2008 Inclui transagdes de referéncia e outras atividades que envolvem criagdo, gerenciamento e
Services Association América avaliagao de informagdes ou recursos, ferramentas e servigos de pesquisa.
Todas as fungdes desempenhadas por um bibliotecario treinado empregado na secgédo de
referéncia de uma biblioteca para atender as necessidades de informagdo dos usuarios
(pessoalmente, por telefone ou eletronicamente), incluindo, mas nao limitado a responder
Joan Reitz Estados Unidos da 2013 questdes substantivas, instruindo os usuarios na selecédo e uso de ferramentas e técnicas
América apropriadas para encontrar informagdes, realizar buscas em nome do usuario, direcionar os
usuarios para a localizagdo dos recursos da biblioteca, auxiliar na avaliagdo das informagoes,
encaminhar os usuarios a recursos externos a biblioteca quando apropriado, manter estatisticas
de referéncia e participar o desenvolvimento da colegao de referéncia.
Oswaldo Francisco de O Servico de Referéncia e Informagéo, em especial na Biblioteca Publica, apresenta-se como o
Almeida Junior Brasil 2013 espago em que se realiza a relagao usuario-informacao.
A referéncia € um termo que pode estar associado a um setor fisico, uma fungdo, um processo
Alejandra Aguilar Pinto Chile 2017 ou um servico que um profissional da informacao realiza, procurando resolver algum tipo de

consulta informacional.

Fonte: Adaptado de Santos (Servigo de Referéncia em Bibliotecas Universitarias: proposta de politica aplicada as universidades federais do Nordeste
brasileiro. 2020, p. 69-71).
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Percebemos que os conceitos englobam definicbes e aspectos, que vao
desde o atendimento pessoal e empatico até a mediacdo de interfaces entre
usuarios e informacgao.

A partir dos conceitos listado por Santos (2020), Quadro 2, notamos que no
século XIX, os servicos de referéncia eram considerados a parte administrativa de
uma biblioteca, preocupada em auxiliar os usuarios na utilizagdo dos recursos
disponiveis. Com o tempo, este servigo cresceu para incluir assisténcia aos usuarios
com pesquisa e consulta, facilitagdo organizada do uso de recursos da biblioteca e
assisténcia pessoal na interpretagcdo de colegdes para estudo e pesquisa.

Com o avanco da tecnologia no século XX, os servigos de referéncia
passaram a incorporar recursos digitais, bases de dados online e a Internet,
ampliando as possibilidades de acesso a informacdo e interagdo com os usuarios.
Nesse contexto, o papel do bibliotecario como mediador entre a informacéo e os
usuarios torna-se ainda mais importante.

Os Servicos de Referéncia e Informacdo também se expandiram além das
bibliotecas fisicas por meio da criacdo de um servico de referéncia virtual,
fornecendo aos usuarios um unico ponto de acesso para obter informacbes e
respostas rapidas e relevantes de profissionais qualificados. Nesse sentido, Accart
(2012, p. 163) ressalta que, “O servico de referéncia virtual é tido como um
prolongamento do servigo de referéncia presencial, embora possa ser tratado como
um servigo a parte.”

No século XXIl, os Servicos de Referéncia e Informacado continuam a
desenvolver-se, incorporando novas tecnologias para melhor responder as
necessidades de informagéo dos usuarios. A divulgagédo de informagdes atualizadas
e 0 acesso a fontes de informacao em diferentes formatos também se tornaram um
aspecto importante do servigo.

Em sintese, os Servigos de Referéncia e Informacgao sao praticas dinamicas
e fundamentais da organizagdo, disseminagao e acesso a informagdo. A esséncia
do conceito de referéncia € que os bibliotecarios fornegam servicos aos usuarios que
buscam informacgdes. Esse servico pode assumir varias formas, desde simplesmente
responder a perguntas até contribuir em pesquisas mais complexas e
especializadas.

Sendo assim, os bibliotecarios tém papel crucial nessa construgdo, quer

seja: prestando atendimento personalizado e eficiente aos usuarios, tornando as
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informagcdes acessiveis para as comunidades que atendem, participando e
desenvolvendo servigos e produtos compativeis com o ambiente que estiver
inserido.

Por fim, e tdo importante quanto, € encontrar novas possibilidades de
aproximar aqueles possiveis usuarios, potenciais, a usufruirem de estruturas

informacionais seguras e confiaveis.

3.1 Bibliotecario de Referéncia

Para Rostirolla (2006), os bibliotecarios sdo como assistentes que tornam
mais facil para as pessoas encontrarem informagdes e mostrarem maneiras mais
rapidas de encontrar o que desejam. Os bibliotecarios de referéncia sao
profissionais que trabalham na linha de frente, ajudando as pessoas a encontrarem
as informagdes de que precisam. Eles entendem os tipos de pessoas que usam a
biblioteca, sabem de onde vém as informacbées e sabem a melhor maneira de
encontrar e recuperar as informagdes que precisam.

Corroborando a ideia tragada, Macedo (1990) ressalta que o bibliotecario € o
profissional capacitado para o proposito da prestagdo do atendimento
individualizado, o cerne da ideia de referéncia.

O bibliotecario de referéncia &, também, influenciado pelas mudancas
sociais, avangos tecnolégicos e desenvolvimentos das areas da Biblioteconomia e
Ciéncia da Informagdo. Com base nos fatores histéricos do SR (Pinto, 2017) e
desenvolvimento do conceito de SR (Santos, 2020), ja supracitados, podemos
relacionar eventos significativos na trajetoria do bibliotecario de referéncia.

No século XIX com o advento da industria editorial e da alfabetizacdo que
contribuiram para o desenvolvimento de um sistema de classificacdo padronizado
para bibliotecas, que consequentemente, contribuiu para o desenvolvimento de
bibliotecas mais organizadas e facilitou o trabalho dos bibliotecarios de referéncia ao
localizar materiais para os usuarios.

Nesse interim, Grogan (2001, p. 2) destaca que “Por volta de 1888, Melvil
Dewey empregava a denominagéo ‘bibliotecario de referéncia’, mas a prestagao
desse servigo especifico ndo era ainda uma funcéo universalmente aceita para a
biblioteca publica, o que s6 veio a acontecer nos primeiros anos do século XX.”

Ja no Século XX Samuel Green publica "Personal Relationships Between

Librarians and Readers", defendendo o conceito de interacdo pessoal entre
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bibliotecarios e usuarios para fornecer assisténcia na busca por informacdes. Esse
trabalho influenciou a abordagem do bibliotecario de referéncia como um facilitador
pessoal para os usuarios.

Dessa forma, com o aumento do uso de catalogos e sistemas de indexagao,
o bibliotecario de referéncia comecga a atuar cada vez mais como um especialista na
localizagéo e uso desses recursos, além de oferecer orientagdes personalizadas aos
usuarios. Além disso, o surgimento de sistemas de buscas automatizados, expandiu
o papel do bibliotecario de referéncia para incluir instrugdes (Educagédo do usuario e
competéncia informacional) aos usuarios na utilizacdo dessas tecnologias
avancgadas, em Bibliotecas e/ou espacos informacionais.

No Século XXI a disseminagao da Internet e o acesso a informacdes online
aumentaram significativamente as demandas dos usuarios por suporte na avaliagao
e selecao de fontes confiaveis. O bibliotecario de referéncia se tornou um mediador
entre as informacdes tradicionais e as fontes digitais.

Com o desenvolvimento de recursos eletronicos, como: bases de dados e
bibliotecas digitais, ampliou o escopo da atuagéo do bibliotecario de referéncia para
além dos limites fisicos da biblioteca. Eles comegaram a oferecer servigos virtuais de
referéncia, a principio e-mail e chat online. Assim, com a expansao das midias
sociais e das tecnologias moéveis surgiram novos desafios e oportunidades para o
bibliotecario de referéncia, que passaram a se adaptar para atender as
necessidades dos usuarios em plataformas digitais diversificadas.

De acordo com Santos, Lima e Araujo (2010, p.20):

A relagdo de proximidade entre bibliotecario e comunidade atendida pela
biblioteca passou por significativas transformac¢des ao longo dos anos.
Especialmente no servico de referéncia, percebemos que ja néo € suficiente
aguardar que o publico se direcione a biblioteca e busque informacgbes no
balcdo de atendimento, assim como j& ndo é mais admissivel a postura
passiva do bibliotecario em se fazer disponivel unicamente no ambiente da
biblioteca, em sua estagdo de trabalho ou apenas gerenciando a sua
equipe. Da mesma forma, n&o basta apenas produzir contetido ou qualquer
tipo de material instrucional e disponibiliza-los em sites, blogs ou midias
sociais na expectativa de que o acesso da comunidade se dara a contento.
Entendemos que se fazem necessarias competéncias pautadas nos
pressupostos tedricos da mediagao, uma postura que se estende para além
do local de trabalho e dos intramuros da biblioteca, seja ela de natureza
universitaria, publica ou especializada.

Portanto, os bibliotecarios de referéncia continuam a evoluir em suas
fungdes, focando, também, na alfabetizagdo informacional/Competéncia

informacional e no desenvolvimento de habilidades de pesquisa critica para os
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usuarios, desempenhando, assim, um papel importante na promogao, acesso e uso

da informacéo.
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4 SERVIGCO DE REFERENCIA EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS
Segundo Baptista, Sousa e Manini (2019, p. 33):

A biblioteca universitaria moderna passou por muitas transformacoes, todas
influenciadas pelo contexto da época. Mudangas de paradigma e percepgao
do mundo, passagem da mentalidade medieval para a moderna, problemas
de organizagéo e classificagao, grandes volumes de material bibliografico e
as dificuldades para recupera-los, periodos de guerras, desafios e avangos
tecnolégicos, disponibilizagdo e acesso a informagéo, advento da internet,
bibliotecas digitais e virtuais etc.

Nesse contexto, conforme as primeiras universidades foram surgindo entre
os séculos X e XIl, como as de Bolonha, Paris e Oxford, as bibliotecas universitarias
também foram surgindo (Nunes; Carvalho, 2016). Inicialmente com foco na coleta de
manuscritos e obras classicas, uma vez que “[...] com o crescente surgimento de
novas unidades, aumentou o numero de estudantes e de textos prescritos para
estudo, surgindo assim, uma demanda muito grande de livros” (Feitosa, 2015, p.36).

Complementando, Bohrer, Puehringer, Silva e Nairdof (2008, p. 4) ressaltam
que nesse periodo “os livros eram raros e seu custo bastante alto, por isso o
estudante dependia das aulas para receber conhecimento. Muitas vezes os textos
eram lidos e ditados pelos mestres para que os estudantes pudessem ter acesso a
eles. “

Vale destacar, também, que nesse periodo as bibliotecas universitarias
comegaram a se organizar com catalogos e sistemas de classificagdo. Conforme
pontua Sousa (2009, p. 11) “As universidades trouxeram mudancgas para as
bibliotecas, a exemplo da biblioteca da Sorbonne de Paris, onde as pessoas
tentaram organizar os livros pelo alfabeto, em Oxford no século seguinte, ja usava o
sistema arabico de numeragéao”.

Viana (2013) resume em 3 (trés) os periodos de evolugcdo das bibliotecas
universitarias considerando suas caracteristicas, foco e funcionalidades em

diferentes periodos histéricos, conforme o Quadro 3, a seguir:

Quadro 3- Periodos da evolugao das bibliotecas universitarias

Biblioteca Tradicional Biblioteca Automatizada | Biblioteca ubiqua de uso auténomo
Século XXII ao inicio do Século XX Século XXI
século XX
Da origem das | Software para localizar e | Software para adquirir, localizar,
universidades (1080) ao | emprestar emprestar e acessar a informagao
inicio da automacao (local e remota)
(~1960-70)
Foco no acervo Foco na reducdo do | Foco nainformagao, no acesso on-line

trabalho manual € na autonomia dos usuarios
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Biblioteca Tradicional

Biblioteca Automatizada

Biblioteca ubiqua de uso auténomo

Acervo: préprio e impresso
multimidia; Catalogo: em
listas ou fichas, somente

Acervo:  préprio/impresso
multimidia, inicio do acesso
on-line a informacao;

Acervo: préprio, assinado e/ou gratuito
e on-line; Catalogo: evolugado do
catélogo para pesquisa e acesso on-

dentro do prédio da | Catdlogo: pesquisa on-line; | line a todo e qualquer acervo
biblioteca; Empréstimo: em | Empréstimo: via sistema de | disponivel, acesso remoto, busca
fichas impressas. informagao. simultinea e acesso ao texto

completo; Empréstimo: via sistema,
autoempréstimo e autodevolugéo,
autonomia para pesquisa e produgao
do conhecimento.

Fonte: Adaptado de Vianna (A informacgéao e a biblioteca universitaria. 2013, p. 37-48).

Observamos que as bibliotecas passaram por uma transformacao, desde as
suas origens nas universidades medievais no seculo Xl até os avangos no século
XXI,

transcendem fronteiras para fornecer acesso instantédneo a grandes quantidades de

pela tecnologia. Antes confinadas a um espago fisico limitado, agora

informacgdo. Assim, a evolugao das bibliotecas universitarias ao longo dos séculos,
desde as bibliotecas tradicionais até automacgdo no século XXI, reflete ndo sé os
avangos da tecnologia, mas também as novas necessidades e expectativas dos
usuarios. A autonomia do usuario e a capacidade de explorar, aprender e contribuir
com conhecimento marcam a era da biblioteca onipresente e demonstram a
adaptacao continua das instituicdes a era tecnoldgica. Dessa forma, as bibliotecas
universitarias tém desempenhado um papel vital na gestdo e transmissdo do
conhecimento ao longo da histéria da sociedade.

Nesse sentido, Nunes e Carvalho (2016) argumentam que as bibliotecas
universitarias ocupam uma posicao importante na sociedade atual, pois a sua
contribuigdo para o desenvolvimento da ciéncia, da tecnologia, da cultura e da
sociedade esta relacionado ao papel social da universidade como catalisador e meio
de difusdao do conhecimento cientifico gerado pelas contribuicbes de pesquisadores,
professores e estudantes.

Apesar das mudangas ao longo do tempo, a esséncia das bibliotecas
universitarias € a mesma “ser uma instituicdo capaz de oferecer acesso a
informacao para apoiar professores, alunos e pesquisadores no ensino, aprendizado
e pesquisa cientifica” (Vianna, 2013).

Nessa perspectiva, Sala, Lopes, Sanches e Brito (2020, p. 12) ressaltam

que:
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A BU tem como sua principal atribuicdo oferecer servicos de informagao
para apoiar as atividades de ensino, pesquisa e extensdo, que sdo os
pilares sustentadores e que caracterizam a Universidade como instituigdo. A
principal vitrine da BU s&o esses servigos, que podem contribuir na
formacéao de seus usuarios, em busca de conhecimento.

No contexto das bibliotecas universitarias, os servicos de referéncia e
informagédo ganham relevancia quando integrados ao ensino, pesquisa e extensao,
ampliando, assim, a exploracao de diversas fontes bibliograficas. Isso tem resultado
em uma demanda crescente por profissionais que possam auxiliar na busca de
informacgdes (Siqueira, 2010).

Figueiredo (1992) evidencia que é essencial promover a prestacdo de
atendimento aos usuarios e servicos de informacao através de acgbes direcionadas
por profissionais treinados e competentes. Isso visa melhorar a interagdo entre
informagdes, bibliotecarios e usuarios. Uma implementagédo organizada de servigos
de referéncia e informacdo nas bibliotecas universitarias pode otimizar a utilizacao
da informagao e servir de forma mais eficaz as crescentes necessidades dos
usuarios do sistema/rede.

Assim, o Servigo de Referéncia e Informagao abrange um amplo espectro de
atuacao, e o delineamento de suas estratégias para o desenvolvimento de servigos
e produtos podem ser planejadas com base em cinco (5) linhas fundamentais, como

as elaboradas por Macedo (1990) e atualizada por Belluzzo (2016), Quadro 4:

Quadro 4- As cinco linhas de atuacéo do Servigo de Referéncia e Informacao

LINHAS DE ATUACAO DO SERVICO DE REFERENCIA E INFORMACAO
MACEDO (1990) BELLUZZO (2016)
Servigo de Referéncia Propriamente Dito Interface e mediagao
Educacgao do Usuario Competéncia em Informagéao
Alerta e Disseminagao da Informagéao Disponibilidade e Compartilhamento da Informagéao
Comunicacao Visual/Divulgagao da | Websites, portais, repositorios, redes colaborativas
Biblioteca
Administragdo/Supervisdo do Setor de | Gestao da Informacao, Gestdo de Pessoas, Gestao
Referéncia do Conhecimento, Gestdo de Relacionamentos,
Gestéo de Tecnologias

Fonte: Elaborado pela autora com base em Macedo (1990) e Belluzzo (2016).

As linhas de atuacdo dos Servigos de Referéncia e Informacdo elencadas
por Macedo (1990) e por Belluzzo (2016) estabelecem os principios que garantem o
acesso efetivo, eficiente e ético a informagao, bem como a assisténcia de qualidade
aos usuarios. Essas diretrizes nao apenas orientam as praticas do servigo de

orientagcdo e informagédo, mas também refletem a importédncia de acompanhar as
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mudangas no campo da informacgao, adaptando-se para atender as necessidades
dos usuarios em um ambiente dindmico e em constante evolucao.

Nesse sentido, quanto aos Servigos de Referéncia e Informagao Figueiredo
(1992) lista os mais comuns de  ocorrerem nas  bibliotecas
universitarias/especializadas brasileiras. Na perspectiva das linhas de atuagédo do
Servigo de Referéncia e Informacgado, podemos citar alguns desses servigos, como:
empréstimos, entrega de material a pedido, informagdes de acesso a base de
dados, verificagcado de referéncias, disseminacao seletiva da informacéo, promocéao
dos servigos e outros.

Percebemos que desde as iniciativas pioneiras até as mais recentes
inovagdes, os servigos de referéncia e informagédo tém evoluido para atender as
necessidades de informacédo da sociedade. A evolugcdo dos servigos de referéncia,
entrelagada com a transformagao das bibliotecas, revela um processo de adaptagao
constante as mudancgas tecnoldgicas e sociais. E o bibliotecario, enquanto agente de
mudanca e inovacgao, busca pela exceléncia na prestacao de servicos de referéncia
e permanece como um pilar fundamental para enfrentar os desafios e oportunidades

da era da informacao.
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5 BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS E O ENFRENTAMENTO A PANDEMIA

A pandemia da Covid-19, que assolou o mundo em 2020 devido ao novo
Coronavirus (SARS-CoV-2) trouxe desafios para diversos setores da sociedade, e
as bibliotecas universitarias ndo foram exceg¢do. Segundo o Ministério da Saude
“‘uma pandemia € um surto global de uma doenga. Elas ocorrem quando um novo
virus passa a infectar pessoas, podendo se espalhar de maneira sustentavel” (Brasil,
2020). Nessa perspectiva, a Organizagdo Mundial da Saude (OMS) declarou que a
Covid-19 constituiu uma Emergéncia de Saude Publica de Importancia Internacional
(ESPII), o mais alto nivel de alerta da Organizagao (OMS, 2020).

Seguindo as recomendagdes da OMS de enfrentamento ao Coronavirus,
como as medidas de distanciamento social e suspensdo das atividades nao
essenciais a manutencdo da vida e da saude, no Brasil foi sancionada a Lei N°
13.979 em 6 de fevereiro de 2020, que dispbe sobre as medidas para enfrentamento
da emergéncia de saude publica de importancia internacional decorrente do
Coronavirus responsavel pelo surto de 2019.

Por conta desse contexto as bibliotecas universitarias que desempenham
um papel crucial no ambiente académico, servindo como fonte de conhecimento,
pesquisa e aprendizado para estudantes, professores e pesquisadores tiveram que
se adaptar rapidamente para continuar cumprindo sua misséo.

Uma das primeiras transformagdes nas bibliotecas universitarias foi o
fechamento fisico das instalagbes como parte das medidas de biosseguranga de
distanciamento social. Isso levou ao surgimento de desafios significativos, como a
interrupcdo do acesso direto a livros, periddicos e outros recursos fisicos. No
entanto, as bibliotecas demonstraram uma incrivel resiliéncia e capacidade de
adaptacao, reinvencao, inovacgao e criatividade frente a pandemia.

Dessa forma, diante do cenario pandémico foi necessario adotar medidas
para que o0s servigos e produtos das bibliotecas continuassem a atender as
necessidades informacionais dos usuarios, inovando com o uso das ferramentas
tecnoldégicas digitais, comunicacionais e informacionais.

Nesse sentido, a Federacao Internacional de Associagbes e Instituicdes
Bibliotecarias (IFLA) divulgou um documento com orientagdes a respeito da
pandemia ao setor de bibliotecas no contexto mundial, destacando os principais
recursos das bibliotecas para reagir a pandemia do Coronavirus. Esse documento

abordou tépicos relacionados as informacbes sobre a doenga e 0s casos mais
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recentes, fechamento de Bibliotecas pelo mundo, gestdo das diferentes abordagens
as restricdes, manuseio de materiais, distanciamento social, prestagdo de servigos
remotamente, recursos disponiveis e gestdo do trabalho remoto (IFLA, 2020).

Vale destacar a gestao das diferentes abordagens as restrigdes, visto que as
bibliotecas em todo o mundo enfrentaram diversas situacdes, desde a continuidade
total dos servigos até o fechamento total. Com base nas experiéncias observadas,
as bibliotecas e bibliotecarios se encontraram em diferentes cenarios (IFLA, 2020),

conforme Quadro 5, a seguir:

Quadro 5 - Agdes tomadas de acordo com o nivel de restricbes

NIVEL DE RESTRIGAO AGAO DAS BIBLIOTECAS

- Garantindo acesso ao sabao e agua quente

- Fornecendo desinfetante para as maos

Atividades (mais ou menos) como de |- Mantendo superficies limpas, incluindo
costume: brinquedos e computadores

- Incentivando funcionarios e usuarios doentes a
ficarem em casa

- Oferecendo informagdes confiaveis online

- Reavaliando programagoes e eventos

- Reforgando medidas de higiene

Algumas restrigdes: - Considerando fechamento de espagos de estudo
-Preparando-se para trabalhar remotamente e
oferecer servigos digitais

- Fechando espagos e oferecendo
empréstimo/devolucéo limitados
Servigo minimo: - Implementando politicas de quarentena para

livros devolvidos
- Planejando servigos remotos
- Permitindo trabalho remoto da equipe

- Garantindo trabalho remoto sempre que possivel

- Reatribuindo bibliotecarios a outras fungbes
Fechamento total: - Promovendo recursos digitais

- Oferecendo perddo de multas e aumentando
empréstimos digitais

- Disponibilizando espagos para outras atividades

Fonte: Adaptado da IFLA (A COVID-19 e o Setor de bibliotecas em termos mundiais. 2020, p.3-4).
A pandemia da covid-19 desencadeou uma série de desafios inesperados

para bibliotecas em todo o mundo, levando-as a repensar e reformular suas
operagcdes. Com base nas diferentes situagdes enfrentadas em diversas partes do
globo, as bibliotecas universitarias adotaram estratégias variadas para continuar a
atender as necessidades de seus usuarios enquanto priorizam a seguranga € a
saude de todos. Essas instituicbes demonstraram uma flexibilidade e capacidade de
resposta, priorizando tanto a seguranca quanto o compromisso continuo com o
acesso ao conhecimento e o apoio a aprendizagem em um ambiente em constante

evolugao.
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Nesse sentido, a Comissao Brasileira de Bibliotecas (CBBU) apresentou
recomendacgdes para elaboracdo de planejamento de reabertura das bibliotecas

universitarias considerando a pandemia, conforme o Quadro 6:

Quadro 6- Recomendagdes para elaboragdo de planejamento de reabertura das bibliotecas
universitarias

- Adiar o retorno as atividades presenciais para
funcionarios do grupo de risco

- Reorganizar tarefas e estabelecer turnos

- Priorizar a seguranga de todos os trabalhadores,
fornecendo EPIs

- Redistribuir mobiliario para distanciamento fisico

- Inicialmente, restringir o acesso a servigos de
referéncia nao presencial

Equipes de Trabalho - A disponibilidade da equipe afeta o horario de
funcionamento e servigos oferecidos

- Criar condigbes para o trabalho remoto

- Evitar reunides presenciais e documentos
impressos

- Manter a confianga na seguranga dos espagos
- Controlar acessos para evitar aglomeragao
Acesso Fisico a Biblioteca - Manter distanciamento fisico e higiene

- Fornecer EPIs aos usuarios

- Restringir o uso de espagos coletivos

- Manter o acervo fechado inicialmente

- Quarentena obrigatéria para documentos
consultados ou emprestados

Acervo - Evitar empréstimos entre bibliotecas, priorizando
documentos digitais

- Organizar devolugbes exclusivamente em locais
designados

- Inserir caixas de devolugéo extras se necessario

- Quarentena minima de 14 dias para materiais
devolvidos

- Tratar apenas material prévio ao afastamento social
- Suspender doagdes temporariamente

Outros Servigos Técnicos - Evitar tratamentos especiais e saidas de materiais
para reencadernagao

- Seguir procedimentos para materiais recebidos por
compra

- Priorizar aquisigao de conteudo eletrénico

- Aprimorar e ampliar servigos online

- Divulgar servigos de atendimento remoto

Oferta de Servigos Online - Disseminar conteudos digitais disponiveis

- Oferecer informagdes confiaveis sobre a pandemia
- Usar redes sociais para manter a comunidade
informada

Fonte: Adaptado da CBBU (Recomendagdes da Comissdo Brasileira de Bibliotecas -CBBU para
elaboragao de planejamento de reabertura das bibliotecas. 2020, p. 2-5)

E possivel observar que a pandemia da covid-19 exigiu que as bibliotecas
universitarias se adaptassem de maneira significativa para garantir a seguranga de
suas equipes e usuarios, ao mesmo tempo em que continuassem a cumprir sua
missdo de fornecer acesso ao conhecimento e apoiar a pesquisa académica de

maneira segura e eficaz. A medida que o cenario da pandemia evoluiu, essas
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diretrizes continuaram a moldar as agbes das bibliotecas, garantindo que elas
cumprissem seu papel essencial no ambiente educacional, demonstrando a
resiliéncia das bibliotecas universitarias em tempos desafiadores.

Nesse sentido, a resiliéncia demonstrada durante a pandemia proporcionou
uma oportunidade para a reinvengao desses espagos, garantindo que continuassem
a desempenhar um papel vital no processo educacional, extensionista e de pesquisa

no contexto pos pandemia.

5.1 Tendéncias das Bibliotecas no pés-pandemia da Covid-19

A pandemia da Covid-19 refletiu ndo apenas a extensao do impacto global
dessa crise de saude, mas também a fragilidade de nossos sistemas sociais,
econdmicos e politicos. As consequéncias na saude publica foram devastadoras,
ressaltando as falhas nos sistemas de saude e exigindo respostas rapidas para
conter a propagacao do virus e garantir cuidados adequados. No ambito econdémico,
a pandemia revelou desigualdades, afetou setores essenciais e acentuou
disparidades sociais, resultando em um quadro de dificuldades generalizadas. Do
ponto de vista politico, a crise revelou a polarizagdo nas abordagens de gestéo da
crise, evidenciando a importancia da liderangca baseada em evidéncias cientificas.
Além disso, o mundo do trabalho sofreu mudancgas estruturais, com o trabalho
remoto se tornando mais comum e transformando as interagdes sociais (Mota,
2023).

Os primeiros meses da pandemia foram caracterizados por um cenario de
incertezas e adaptagdes. Diversos paises implementaram medidas diversas com o
objetivo de conter a propagacgdo do virus, como lockdowns e quarentenas. O
surgimento de noticias falsas e a polarizagdo em torno do uso de mascaras e
vacinas elevaram as tensdes sociais. Lideres populistas enfrentaram desafios ao
ignorar as recomendacgdes cientificas, o que resultou frequentemente em altas taxas
de mortalidade. Além disso, a realizagao de eleicbes em momentos de crise, como
nos Estados Unidos e no Reino Unido, influenciou os debates e os posicionamentos
politicos (Mota, 2023).

A chegada das vacinas trouxe esperanca, mas também trouxe desafios. A
disputa ideoldogica em torno delas gerou conflitos politicos, impactando as

estratégias de imunizagdo em diferentes paises. O surgimento de variantes do virus
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acrescentou ainda mais preocupagao, a medida que as campanhas de vacinagao
progrediam e se adaptavam as mudancas do virus (Mota, 2023).

A crise nao afetou apenas a saude publica, mas também teve repercussdes
econdbmicas, sociais e culturais. O mundo do trabalho passou por uma
transformagao significativa, com um aumento na pratica do trabalho remoto,
ocasionando mudancgas nas dindmicas dos escritérios e influenciando a migragao
para areas mais distantes dos centros urbanos. O resultado disso foi um aumento da
desigualdade, especialmente nas regides mais pobres (Mota, 2023).

O cenario pos-pandemia reflete um mundo marcado por mudangas,
reconfiguragdes e uma nova forma de normalidade. A crise sanitaria mostrou a
importancia da colaboracéo global, a resiliéncia das sociedades frente aos desafios
€ a necessidade de repensar modelos politicos, econdmicos e sociais para um futuro
mais seguro e igualitario.

Assim sendo, a Covid-19 trouxe consequéncias para varios setores da
sociedade, inclusive para as bibliotecas. Dessa forma, Segundo Rocha (2023), as
bibliotecas adotaram algumas alternativas criativas para garantir o acesso a leitura e

aos servigos durante o isolamento sanitario, como podemos observar no Quadro 7:

Quadro 7- Covid-19 e as acdes inovadoras das bibliotecas

PAIS/INSTITUICAO ALTERNATIVAS ADOTADAS

Empréstimo de livios com entrega em domicilio,
Portugal (RNBP) seguindo regras sanitarias.

Projeto "Front Door Book Delivery" para entrega de
Iré livros aos usudrios(entrega de livros aos usuarios
por meio de servigos de correios, motocicletas,
bicicletas ou carros).

Produgcdo de videos de leitura, entrevistas e
Noruega (Biblioteca Solvberget) servigos online.

Atualizacéo de catalogos digitais e disponibilizacao
Cuba (Biblioteca Nacional Jose Marti) de publicacdes digitais.

Inglaterra (Eastbourne) Empréstimo de e-books.

Agendamento por e-mail de retirada de livros e

Brasil (Biblioteca da FAU/USP) digitalizacdo de materiais, adotou uma caixa de
devolugdo de livros 24 horas na portaria da
faculdade.

Digitalizacao de materiais, os funcionarios levaram
Brasil (Biblioteca da ECA/USP) 0s equipamentos de digitalizagdo para casa para
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PAIS/INSTITUICAO ALTERNATIVAS ADOTADAS

atender pedidos.

Realizacdo de eventos online, disponibilizacdo de
Brasil (Biblioteca de Sao Paulo) audiolivros e clubes do livro virtuais.

Lancou a biblioteca digital gratuita do estado de
Brasil (Secretaria de Cultura e Economia Sao Paulo, BibliON, com um acervo de mais de 15
Criativa do Estado de Sao Paulo) mil titulos e uma vasta grade de atividades
culturais, como clubes de leitura, jogos de xadrez e
oficinas de capacitagao.

Implantagcdo de sistema de drive-thru para
Brasil (Biblioteca do SESC/RS) empréstimos e devolugdes.

Mudanga dos atendimentos presenciais para
online, disponibilizou materiais em formato pdf,
Brasil (Bibliotecas da UNIRIO) intensificagdo das midias sociais. Treinamentos
oferecidos na modalidade on-line no Portal da
Biblioteca Central, tornaram-se permanentes.

Langamento de protocolos de reabertura pos-
Outras Instituicoes pandemia e guias de conduta.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Rocha (2023).

No que se refere as bibliotecas universitarias Gongalves (2022) conclui que
durante a pandemia, muitos servicos precisaram se adaptar, migrando para o
formato remoto sempre que possivel. Os servicos presenciais, como empréstimos e
devolugdes, foram limitados e passaram a funcionar mediante agendamento,
seguindo protocolos de higiene e distanciamento. Alguns servigos, como espagos
para estudo em grupo, ndo puderam ser adaptados e foram suspensos. Outros que
mantiveram sua funcionalidade normal foram oferecidos de maneira remota. Assim,
para atender as necessidades dos usuarios, novos servigos online foram criados,
priorizando a seguranga contra a contaminagdo. Sendo assim, a migragéo para o
meio remoto e a criagdo desses servicos online enfatizaram a importancia das
tecnologias de informacdo e comunicagcdo, assumindo um papel crucial nesse
periodo.

Apé6s a pandemia, as bibliotecas, enquanto espacos de estudo e pesquisa
estdo passando por mudancgas significativas a fim de se ajustarem as novas
realidades e demandas dos estudantes e pesquisadores.

Dessa maneira, as percepc¢des sobre as tendéncias atuais das bibliotecas no

contexto da pés-pandemia, apresentadas nesta sec¢do, basearam-se na live,
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bibliotecas e pds-pandemia: perspectivas a partir das experiéncias e aprendizados
do periodo pandémico, promovida pela Redarte (Rede de Bibliotecas e Centros de
Informagdo em Arte no Estado do Rio de Janeiro).?

Reforgamos a rapida adaptagdo das bibliotecas para garantir o acesso a
informacdo, e a importancia de priorizar os direitos humanos. Em paralelo, a
valorizagado dos servigcos online pelos usuarios revela uma resposta agil e proativa
das bibliotecas, com o intuito de satisfazer as demandas emergentes. A promog¢ao
da leitura, da arte e da cultura reforca o papel social das bibliotecas, ndo apenas
como fornecedoras de informagdes, mas como facilitadoras do enriquecimento
cultural e educacional nas comunidades. No entanto, percebe-se as falhas sociais,
principalmente o desafio do acesso desigual a tecnologia e a internet, evidenciando
a necessidade de igualdade no acesso aos recursos digitais. Ha também os desafios
continuos, como manter a equipe motivada e garantir a inclusdao de todos, sao
aspectos que devem ser constantemente trabalhados. Além disso, a luta contra a
desinformagao enfatiza a importancia de oferecer orientagdo confiavel e acessivel
em tempos de crise.

O Quadro 8 apresenta as perspectivas a partir das experiéncias e

aprendizados do periodo pandémicos destacados pelas palestrantes na live.

Quadro 8- Bibliotecas e pds-pandemia: perspectivas a partir das experiéncias e aprendizados do
periodo pandémico.

EXPERIENCIAS/APRENDIZADOS DURANTE | PERSPECTIVAS POS PANDEMIA
A PANDEMIA

Priorizagao dos direitos humanos durante a Papel estratégico das bibliotecas na defesa dos
pandemia direitos humanos

Adaptacéao das atividades presenciais para o Enfase na promogao de leitura, literatura, arte e

remoto cultura
Desafio de acesso a tecnologia e internet Investimento em modernizagao e climatizagéo das
bibliotecas

Desafio da desinformagao e fake news
Trabalho colaborativo em ambientes virtuais
Disponibilizagao de informagdes acessiveis e

simples Investimento em softwares e sistemas online
Desafio de manter a equipe motivada Estimulo a autonomia do usuario
Promocéo de servigos e produtos online Desenvolvimento de servigos para novos usuarios

2 A Rede de Bibliotecas e Centros de Informagdo em Arte no Estado do Rio de Janeiro (REDARTE/RJ) é uma
rede de institui¢des com acervos na area de arte no Rio de Janeiro e em Niter6i. Seu objetivo principal € facilitar
o0 acesso a informag@o disponivel em um conjunto expressivo e representativo de acervos em arte.
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EXPERIENCIAS/APRENDIZADOS DURANTE | PERSPECTIVAS POS PANDEMIA
A PANDEMIA

Implementagédo de medidas de higiene e Criacao de catalogo exclusivamente online
seguranga
Projetos de digitalizacdo de dados
Orientagao para acesso remoto a recursos
académicos Adogéao de novas formas de trabalho

Valorizagao dos servigos online pelos usuarios | Combate a desinformacgao e fake news

Fonte: Elaborado com base na live bibliotecas e pds-pandemia: perspectivas a partir das experiéncias
e aprendizados do periodo pandémico (2021).

Observamos que durante a pandemia, as bibliotecas enfrentaram desafios
sem precedentes, como a necessidade de migrar rapidamente para plataformas
online. O aumento da demanda por recursos digitais e a mudanca de paradigma do
ensino presencial para o ensino remoto levaram as bibliotecas universitarias a
reavaliarem suas estratégias e investirem em tecnologia.

Nessa perspectiva, Santa Anna (2023, p. 1-2) salienta que:

A pandemia da Covid-19 trouxe mudancgas significativas na configuracéo e
na oferta de servigos em todos os segmentos sociais e em qualquer tipo de
organizagdo. As mudangas também foram sentidas nas bibliotecas e
demais unidades que oferecem servigos de informagdo aos usuarios. O
servigo de referéncia é, sem davida alguma, a parte da biblioteca que mais
recebe interferéncias das mudangas provocadas a partir do isolamento
social, embora tais mudangas tém garantido o fortalecimento desse servigo,
sobretudo ao estimular o uso de tecnologias digitais, enaltecendo, assim, a
pratica do servico de referéncia digital. Assistimos, hoje, nos primeiros
meses de 2023, cujas bibliotecas voltam a normalidade, ao abrir suas portas
para a oferta de servigcos presenciais, a ampliagdo do uso quanto a
determinadas tecnologias que, mesmo estando em funcionamento ha
bastante tempo, passaram a ser utilizadas e até mesmo conhecidas por
muitos, por causa da pandemia. A pandemia, nesse sentido, ndo pode ser
vista como ameaga do servigo de referéncia, mas como estimuladora no
uso de determinadas tecnologias e recursos que facilitam o acesso e uso a
informacgéao contida nos acervos das bibliotecas.

E possivel observar que o servico de referéncia virtual foi fortalecido pela
necessidade de distanciamento, estimulando o uso de ferramentas digitais para o
acesso aos acervos e servigos de informagdo. Mesmo com a retomada dos servigos
presenciais, a pandemia deixou uma maior familiaridade e utilizagdo de tecnologias
digitais, sugerindo que algumas das mudancgas introduzidas podem permanecer e
serem expandidas. Estas mudancas proporcionam oportunidades para melhorar o
acesso a informacéo e reforcar os servigos de referéncia.

Visto que a pandemia acelerou a adogdao de tecnologias digitais,

transformando a forma como as bibliotecas oferecem os servigcos de informacao,
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resultando em mudangas que podem influenciar positivamente o futuro desses

servigos, Santa Anna (2023, p. 4) ressalta que:

A realidade vivenciada pelos bibliotecarios de referéncia brasileiros, com o
fim da pandemia da Covid-19, revela que o servico de referéncia presencial
tende a diminuir, cujo efeito desse processo sera o crescimento do servigo
digital. Nesse contexto, tem-se a transformagdo no modo com que o servigo
€ oferecido, visto que deixara de ser limitado ao atendimento face a face e
ao uso de tecnologias convencionais e assincronas, como o telefone, o e-
mail, dentre outras, ampliando-se com o uso de tecnologias de ponta e com
alto nivel de interagdo, como as tecnologias sincronas, o uso de redes
sociais, dentre outros tipos.

Percebemos que as bibliotecas no pds-pandemia da Covid-19 tendem a

tornarem-se centros de convergéncia, mesclando o digital e o fisico. Espacos

multifuncionais que oferecem nao apenas acesso remoto a informagao, mas também

ambientes flexiveis que fomentam a colaboracdo, a inovagcdo e a inclusdo. Essa

nova face das bibliotecas ndo apenas sustenta a esséncia do aprendizado e da

pesquisa, mas também se torna um reflexo da adaptacao diante das transformacoes

educacionais.

Para corroborar Appleton (2022, p. 4-5, tradugdo nossa)® apresenta algumas

sugestdes sobre as tendéncias atuais e futuras nas bibliotecas académicas:

Quadro 9 - Tendéncias atuais e futuras nas bibliotecas académicas.

TENDENCIAS ATUAIS E FUTURAS NAS BIBLIOTECAS ACADEMICAS

Transformacao digital e mudanca digital

A mudanca digital continuaréd a acelerar. O
ambiente hibrido em que as bibliotecas
académicas tiveram que operar durante a
pandemia global da Covid-19 acelerou
macicamente a mudanca digital, e isso
continuara a ganhar velocidade, e é importante
que as bibliotecas académicas acompanhem
isso, e levar todos os seus usuarios juntos. As
bibliotecas académicas tém um papel
fundamental agora para garantir que as divisées
digitais ndo se aprofundem como resultado
disso, e os comportamentos e expectativas dos
alunos e usuarios precisam alimentar isso.

Educacgao Superior Aberta

As bibliotecas académicas tém sido o centro do
debate e do movimento do Acesso Aberto
desde sua criagdo. O que as bibliotecas
académicas alcangaram em relagdo a mandatos
e politicas de acesso aberto € uma grande
conquista e agora influenciou iniciativas de
dados abertos e desenvolvimentos gerais em
ciéncia aberta. A medida que a demanda por
'aberto’ continua a acelerar as bibliotecas
académicas, é preciso garantir que elas sejam
lideres-chave, influenciadores e estrategistas,
pois essa area continua a se desenvolver no

3 Texto original disponivel em:

https://www.tandfonline.com/doi/epdf/10.1080/13614533.2022.2058174?needAccess=true.
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ritmo.

Gestéao e curadoria de dados

O conceito de 'dados' e sua gestdo esta agora
bem estabelecido dentro da biblioteconomia
académica, mas o interesse e a demanda nessa
area continuam a aumentar e acelerar com a
mudancga digital e com o movimento 'aberto'.
Bibliotecarios académicos em todas as fungdes
precisardo gerenciar e selecionar dados cada
vez mais, e consequentemente precisarao se
tornar mais ‘alfabetizados em dados'. O
gerenciamento de dados ndo é mais apenas
'dados de pesquisa’ e os Dbibliotecarios
académicos precisarao colher e usar dados de
todas as areas de prestagdo de servigos
(incluindo dados de uso, dados de midia social,
dados bibliométricos, dados de feedback e
avaliacdo, etc.) para tomar decisbes e
desenvolver e fornecer servigos.

Expectativas do usuario- o cliente conectado

No coragdo de todo o desenvolvimento e
entrega de servigos de biblioteca académica
estd o usuario. As bibliotecas académicas
precisam continuar a se concentrar no usuario
final, especialmente no que diz respeito a
personalizagdo de servigos. Nossos clientes
estao acostumados a ter servigos
personalizados e personalizados e ‘entregues
diretamente em sua caixa' em muitos outros
aspectos da vida pessoal e profissional e as
mesmas necessidades para se candidatar a
servicos e recursos de bibliotecas académicas.

Apoio e bem-estar estudantil

Além de servicos mais personalizados, as
bibliotecas académicas estdo se tornando mais
conscientes e envolvidas em garantir o bem-
estar dos alunos. Essa tendéncia tem sido o
caso ha algum tempo, mas a recente pandemia
do Covid-19 também afetou a saude mental e o
bem-estar dos alunos (e da equipe) e trara
maiores desafios para instituicbes académicas e
bibliotecas académicas na era pds-pandemia.

Diversidade e incluséo

O trabalho recente e a conscientizagdo em torno
de muitas areas de diversidade e inclusdo
expuseram muitas desigualdades na
biblioteconomia em geral e nas bibliotecas
académicas (certamente no Reino Unido). As
bibliotecas académicas continuam a liderar o
caminho no trabalho de descolonizagdo e
libertacdo e iniciativas dentro de suas
instituicdbes, mas muito ainda precisa ser feito
para abordar a natureza desequilibrada da forga
de trabalho da biblioteca académica e como
isso se reflete no suporte e nos servigos
prestados aos usuarios dessas bibliotecas. Os
lideres de bibliotecas académicas tém um papel
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vital a desempenhar para garantir que o
gerenciamento e a lideranga da biblioteca sejam
criticos para que o setor, seus locais de trabalho
€ seus servicos possam se tornar mais
inclusivos.

Mudancas climaticas e  sustentabilidade | Embora a mudanga climatica e a
sustentabilidade = ambiental tenham  sido
questdes e preocupagdes globais, avangcando
para o século XXI, as instituicbes académicas
comegaram a se envolver mais na abordagem
disso. Pode-se argumentar que isso nem
sempre foi o caso, e também que as bibliotecas
académicas tendem a seguir em vez de liderar
nesta area. Agora € o momento para que isso
mude e para que as bibliotecas académicas
assumam mais uma lideranga em como elas e
suas instituicoes fazem contribuigdes
significativas ao lidar com questées ambientais.

ambiental

Desenvolvimento de lideranca Para que as bibliotecas académicas continuem
a prosperar e se desenvolver na era pos-
pandemia, sua lideranga também precisa se
desenvolver. O futuro requer uma liderancga
ousada, que responda as mudangas no setor, e
as novas demandas sejam constantemente
colocadas sobre ele. Os lideres de bibliotecas
precisam se tornar mais criticos de si mesmos e
da posicdo de seus servigcos de biblioteca. Essa
mudanga para um gerenciamento de bibliotecas
mais critico requer iniciativas de
desenvolvimento de lideranga fortes e focadas.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Appleton (2022).

As sugestdes de tendéncias em bibliotecas académicas refletem um
panorama desafiador e dindmico para essas instituicdbes. Cada item abordado por
Appleton destaca uma area que influencia ou é influenciada pela dindmica das
bibliotecas universitarias, refletindo a complexidade e a diversidade de desafios e
oportunidades enfrentados por essas instituicbes no pés-pandemia.

Notamos que algumas tendéncias podem ter interse¢des ou relagdes mais
diretas com outras. Por exemplo, a transformacéao digital e a gestdo e curadoria de
dados estao interligadas e podem ser impulsionadas pela educagao superior aberta,
enquanto as expectativas do usuario - cliente conectado influenciam a
personalizacido dos servigos e 0 apoio e bem-estar estudantil.

A aceleracao da Transformacao Digital evidenciada pela pandemia impde a
necessidade de adaptagdo continua. Dessa forma, & imprescindivel que as
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bibliotecas acompanhem essa mudanga para garantir inclusdo digital e atender as
expectativas dos usuarios.

O movimento em diregdo a educagdo superior aberta avangou
significativamente, influenciando ndo apenas o acesso ao conhecimento, mas
também impulsionando iniciativas de dados abertos e ciéncia aberta. Paralelamente,
a crescente demanda por gestdo e curadoria de dados exige que os bibliotecarios se
tornem competentes na coleta e uso de dados diversos, indo além dos dados de
pesquisa tradicionais.

A personalizacédo de servigos, de acordo com as expectativas do usuario, é
cada vez mais vital, ja que os usuarios buscam servigos personalizados em todos os
aspectos de suas vidas. Além disso, as bibliotecas estdo assumindo um papel mais
ativo no apoio e bem-estar estudantil, reconhecendo os desafios adicionais impostos
pela pandemia a saude mental dos alunos.

A busca por diversidade e inclusdo também €& uma prioridade, visando
eliminar desigualdades na forga de trabalho e nos servigos oferecidos, enquanto a
crescente preocupacdo com as mudancas climaticas e sustentabilidade ambiental
destaca a necessidade de um engajamento mais proativo das bibliotecas nesse
cenario.

Por fim, o desenvolvimento de lideranca é indispensavel para orientar as
bibliotecas nesse ambiente em constante transformacéo. Uma lideranga adaptavel e
critica é essencial para enfrentar os desafios do setor, promovendo a inovacgao € a
capacidade de resposta as demandas em evolugcdo das comunidades académicas.

Essas tendéncias revelam um cenario complexo e multifacetado para as
bibliotecas universitarias, exigindo uma abordagem estratégica e proativa para
garantir que essas instituigdes sejam ndo apenas relevantes, mas também lideres
na era pos-pandemia, atendendo competentemente as necessidades em constante

evolucdo de seus usuarios.
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6 BIBLIOTECA CENTRAL DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
(UFMA)

A Universidade Federal do Maranhao teve sua origem na antiga Faculdade
de Filosofia de S0 Luis do Maranhao, fundada em 1953 por iniciativas de entidades
locais como a Academia Maranhense de Letras, Fundacdo Paulo Ramos e
Arquidiocese de S&o Luis. Inicialmente vinculada a Fundagdo Paulo Ramos,
posteriormente juntou-se a Sociedade Maranhense de Cultura Superior (SOMACS),
criada com o proposito de estabelecer uma Universidade Catdlica. (UNIVERSIDADE
FEDERAL DO MARANHAO, 2023).

Sendo reconhecida como Universidade do Maranhdo, congregou varias
instituicbes, evoluindo para a Fundacdo Universidade do Maranhdo (FUM) por
iniciativa do Governo Federal, por meio da Lei n® 5.152 de 1966. A FUM foi
responsavel pela implantacdo gradativa da UFMA, cujo Estatuto foi aprovado em
1967. A posse dos primeiros dirigentes ocorreu em 1967, marcando o inicio oficial
da instituicdo. (UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO, 2023).

A Biblioteca Central da Universidade Federal do Maranhdo passou por uma
série de mudangas e expansdes significativas. Inicialmente localizada em sobrados
na rua 13 de Maio e S&ao Joao, a biblioteca desempenhava o processamento técnico
de materiais antes de distribui-los para as bibliotecas especificas de cada curso.
Entre 1968 e 1972, na gestdao do Conego José Ribamar Carvalho, as bases para
uma rede de bibliotecas mais sdlida foram estabelecidas, consolidando a conexao
entre a Biblioteca Central e as bibliotecas dos cursos. A inauguragao do primeiro
prédio do Campus do Bacanga em 1972 marcou um movimento irreversivel para a
concentracdo das atividades académicas da UFMA, embora a Biblioteca Central
tenha permanecido em outra sede até 1980. (UNIVERSIDADE FEDERAL DO
MARANHAO, 2023).

Durante os anos de 1970 e 1980, a medida que os cursos foram transferidos
para o Campus do Bacanga, suas bibliotecas foram fundidas a Biblioteca Central.
Em meados dos anos 1970, houve a unificagdo do processo de classificacido de
obras, adotando oficialmente a Classificacdo Decimal Universal. A Biblioteca Central
foi finalmente transferida para o Campus do Bacanga no inicio dos anos 1980,
consolidando-se como um 6rgao regido por documentos aprovados em 1984 e

integrado & Coordenadoria dos Orgdos Suplementares. Durante os anos 1990,
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novas bibliotecas setoriais foram criadas para atender programas de Pés-Graduagao
e oferecer mais recursos aos estudantes. (UNIVERSIDADE FEDERAL DO
MARANHAO, 2023).

Em 2004, as bibliotecas da UFMA foram oficialmente denominadas como
Nucleo Integrado de Bibliotecas (NIB), e ao longo dos anos, novas unidades foram
inauguradas para atender as necessidades dos cursos da universidade. A partir de
2012, houve uma modernizagao nos servigos oferecidos, com a implantagcdo de um
novo sistema de circulagdo de materiais e um avanco significativo na acessibilidade
aos servigos por meio da internet. Em 2020, houve uma atualizagdo na estrutura
organizacional, transformando o NIB em Diretoria Integrada de Bibliotecas (DIB),
com uma estrutura mais articulada e voltada para atender as demandas dos
usuarios. (UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO, 2023).

A DIB é composta por 1 (uma) Biblioteca Central e 19 (dezenove) Unidades
Setoriais, distribuidas no campus S&o Luis e nos campi do continente: Imperatriz,
Chapadinha, Codo, Pinheiro, Bacabal, Grajau, Sdo Bernardo e Balsas. A Biblioteca
Central, atualmente, esta localizada no prédio Ceb Velho no campus Bacanga em
S&o Luis. (UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO, 2023).

A pandemia de covid-19 teve um impacto no funcionamento do fluxo de
trabalho das divisbes que compdem sua estrutura organizacional, sendo elas:
Divisdo de Formacao e Controle de Acervo, Divisdo de Processamento Técnico e
Informacao Digital e Divisdo de Atendimento ao Usuario, requerendo assim ajustes
nos procedimentos de execugao das atividades. Especialmente na divisdo de
atendimento ao usuario (DAU), responsavel pelo desenvolvimento das atividades
nas Bibliotecas Central e Setoriais.

Inicialmente, seguindo as medidas de distanciamento social, as atividades
foram realizadas por meio do trabalho remoto, consoante a Resolugdo n° 1.978-
CONSEPE, de 18 de margo de 2020%. Posteriormente, em conformidade com a
Resolugdo n° 232-CONSAD, de 18 de agosto de 2020° foi implementada a

retomada gradual das atividades, permitindo a transicao para um formato presencial

4 DispGe sobre a suspensédo do Calendario Académico de 2020 e atendimento presencial e a
realizagéo de atividades remotas administrativas, no ambito da Universidade Federal do Maranh&o
(UFMA), em virtude da situacdo decorrente do Coronavirus (SARS-COV-2/COVID-19), sob orientagédo
do Comité Operativo de Emergéncia de Crise (COE/UFMA). Disponivel em:
http://www.ufma.br/portalUFMA/arquivo/QjwFe583JqWB8vV.pdf

> Dispbe sobre o retorno dos servidores técnico-administrativos as atividades presenciais, no ambito
da Universidade Federal do Maranhao. Disponivel em:
http://www.ufma.br/portalUFMA/arquivo/mRkNkXTEDIilaSc.pdf
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de forma controlada e progressiva. Desse modo, no Quadro 10 podemos observar a

reconfiguragao dos servigos e produtos oferecidos pela DAU, neste periodo.

Quadro 10- Servicos e produtos antes e durante a pandemia

SERVICOS OFERECIDOS
PELA DIVISAO - DE ANTES DURANTE
ATENDIMENTO AO USUARIO

Em 2020 empréstimos
Empréstimos e consultas Realizado presencialmente previamente agendados por e-
mail.

Realizado pelo sistema de | Realizado pelo sistema de
geragdo automatica da ficha | geragdo automatica da ficha
Catalogacao na fonte catalografica, por meio do | catalografica, por meio do
preenchimento do formulario, | preenchimento do formulario,
disponivel no  Portal do | disponivel no Portal do
Discente/SIGAA. Discente/SIGAA.

Este servigo funciona em uma
Servigo Ledor sala equipada com recursos de | Suspenso
tecnologia assistiva, localizada
na Biblioteca Central.

Capacitacao de usuarios Realizado presencialmente Realizado virtualmente por
meio do google meet.

Visitas orientadas Realizado presencialmente Suspensas.

Orientagao ao usuario Realizada presencialmente Utilizou-se o e-mail, o
WhatsApp e o Instagram para
comunicar, tirar duvidas.

Este servico consiste na
solicitagdo de fotocopias de | Durante o ano de 2020 nao
Comutacéo bibliografica publicagdes cientificas a outras | houve solicitagcdes de
instituicoes nacionais Ou | usuarios.

estrangeiras.

Realizado segundo a demanda | Realizado por meio do e-mail.
Levantamento bibliografico do usuario

Disponibilizados computadores
Laboratério de Informatica para pesquisa e elaboragdo de | Suspenso
trabalhos académicos,

Fonte: Elaborado pela autora com base no Relatério anual de atividades UFMA/DIB (2020) e em
Souza (2022).

A reconfiguragdo dos servigos e produtos ofertados pela Divisdo de
Atendimento ao Usuario em resposta a pandemia demonstra uma capacidade de
adaptacao diante de desafios inesperados. A transicado de empréstimos presenciais
para agendamentos por e-mail reflete uma praticidade para manter a acessibilidade
enquanto prioriza a segurancga. A continuidade da catalogagao na fonte pelo sistema
online revela uma integracdo da tecnologia, garantindo, assim, a continuidade de

processos essenciais. No entanto, a suspensao de servigos como o Servigo Ledor e
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as visitas orientadas ressalta o impacto nas atividades que dependem da interagao
fisica. E possivel observar também que, a suspensao do laboratério de informatica,
embora compreensivel devido as restricées, evidencia as limitagbes impostas pela
natureza pratica de algumas atividades académicas.

Ademais, a capacitacdo de usuarios por meio virtual e a utilizacdo de
multiplos canais de comunicagao para orientagdo indicam uma transicdo bem-
sucedida para o ambiente online, mas a auséncia de solicitacbes da comutacao
bibliografica destaca uma possivel desconex&do entre a demanda dos usuarios e a
oferta de servigos. Dessa forma, considerando a evolugdo das demandas dos
usuarios e a dinamica das circunstancias pandémicas, € notavel a necessidade
continua de ajustes estratégicos para garantir o acesso dos usuarios aos servigos da
biblioteca.

Dessa maneira, no Quadro 11 elencamos algumas ag¢des desenvolvidas pela
DAU como estratégia para atender as demandas do usuario. Observamos que as
alternativas adotadas pelas bibliotecas da DIB convergem com as a¢des inovadoras
de bibliotecas de outros paises e, também, as de outros estados do Brasil; conforme

listadas por Rocha (2023), e apresentadas no Quadro 11.

Quadro 11- Acbes realizadas pelas bibliotecas durante a pandemia

BIBLIOTECAS AGOES DURANTE A PANDEMIA

- Webinar: Biblioteca Digital IEEE Xplore
- Semana do Bibliotecario (Minicurso de pequenos reparos;
Preenchimento do curriculo Lattes; Exposi¢ao do “Mural dos
bibliotecarios”, com o perfil dos bibliotecarios da UFMA)
Biblioteca Central - IV Campanha de Preservagao do Acervo
- Projeto social “Bibliotecas da UFMA Solidarias”
- Criagao do instagram oficial da DIB
- Empréstimos de tablets para suporte das atividades
académicas dos alunos que nao dispunham de recursos
para aquisicdo dessa tecnologia.

- Webinario “Competéncias operacionais para pesquisa em
bases de dados”

Biblioteca de Codo - Webinario “Normalizagao de Trabalhos Académicos com
foco na (ABNT)”

- Webinario “Gerenciador de Referéncias Mendeley”

- Acesso remoto ao acervo eletronico e virtual

Biblioteca de Imperatriz - - Webinar: Vlex

Centro - Idealizou o Podcast, que esta na plataforma SoundCloud.

Biblioteca de Imperatriz - - Webinar da plataforma Referencial da Elsevier, Scopus.

Bom Jesus

Biblioteca de Pinheiro - Campanha Outubro Rosa

Biblioteca de Pds-Graduagao - Tutoriais nas areas de normalizacdo de artigos, de

em Saude e Ambiente referéncias no estilo ABNT e da Vancouver, de trabalhos
académicos

Biblioteca de Sdo Bernardo - Treinamentos oferecidos de forma remota, via Google
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Meet
- Projeto “Clube de Leitura”
Biblioteca do Centro de - Uso do aplicativo Zoom para os encontros do Clube de
Ciéncias Humanas leitura
- Criagéo do Instagram direcionado ao clube de leitura.

Fonte: Elaborado pela autora com base no Relatério anual de atividades UFMA/DIB (2020) e nos
Relatos das bibliotecas e bibliotecarios da UFMA em tempo de Pandemia (2020).6

As bibliotecas demonstraram resiliéncia e inovagao, adaptando-se para
continuar a cumprir sua missao educacional e cultural. Essas agcbes nao apenas
mantiveram a relevancia das bibliotecas, mas também demonstraram a capacidade
de se reinventarem para atender as demandas da comunidade académica durante
tempos desafiadores.

O panorama das acbes empreendidas pelas bibliotecas durante a pandemia
revela uma resposta proativa e diversificada para enfrentar os desafios impostos
pelas restricoes. A Biblioteca Central da UFMA se destacou ao abordar temas
relevantes em webinarios, promovendo a Semana do Bibliotecario e engajando-se
em campanhas de preservagao, reforcando seu papel ndo apenas como depositaria
do conhecimento, mas como agente ativo na disseminagdo e preservagcdo do
mesmo. Ressalta-se também a iniciativa de empréstimo de tablets, o que evidencia
um compromisso em garantir o acesso equitativo a educacao.

Notamos que as bibliotecas demonstraram uma capacidade de adaptacao,
mas a continuidade dessas praticas e a avaliagao constante de seu impacto seréo
fundamentais para uma abordagem sustentavel em tempos futuros. Desse modo,
Souza (2021) buscou analisar o Servico de Referéncia e Informagao, considerando
os impactos desencadeados pela pandemia do covid-19. No Quadro 12

apresentamos os resultados de sua pesquisa.

Quadro 12- Mudangas causados pela pandemia da covid-19 no SRI da biblioteca central

BIBLIOTECARIAS USUARIOS
Tempo de Adaptacéo Razoavel -
Meios de Comunicacao Telefone, E-mail, Instagram,
WhatsApp,

Mais utilizados: E-mail e Instagram

Tecnologia como Facilitador | Sim -

Servigos Ofertados Empréstimo de Materiais, | servico mais utilizado: empréstimo

¢ Disponivel em: https://wordart.com/6gdmx5x7ykic/bibliotecas-e-bibliotec%C3%A1rios-da-ufma-em-
tempo-de-pandemia-relatos-2020.



46

BIBLIOTECARIAS

USUARIOS

Cursos e Treinamentos

Virtuais

de materiais

Utilizacao de Servigos

Menor que presencialmente

38% realizaram empréstimo (1-3
vezes durante a pandemia)

Divulgacgéo dos servigos

Instagram, Portal da DIB no
site da UFMA

65,2% acompanhavam
atualizagdes via Instagram

Conhecimento dos Servigos

57,6% tinham conhecimento

- Maioria satisfeita/muito satisfeita,
0s usuarios que votaram razoavel
Satisfacao dos Usuarios ou insatisfeito apontaram como
dificuldade a demora no tempo de
resposta

Dificuldade de acesso a
tecnologia pelos usuarios

Desafios Enfrentados Demora no tempo de resposta

Avaliagdo (0 a 10) para | -
atuagao da biblioteca
durante o periodo remoto

Média de avaliagao: 8

Fonte: Elaborado pela autora com base em Souza (2022).

Fica evidente que a biblioteca enfrentou a pandemia de forma a se adaptar
ao contexto, estabelecendo uma comunicagao por meio de diferentes canais, sendo
o Instagram e o e-mail os mais populares entre os usuarios. Apesar da queda na
utilizagcado dos servicos, a satisfacdo geral dos usuarios foi positiva, com a oferta de
cursos e treinamentos virtuais mantendo a qualidade em relagdo ao presencial. No
entanto, desafios foram identificados, sendo a demora no tempo de resposta
apontada como uma dificuldade por alguns usuarios insatisfeitos. A estratégia de
divulgacdo, especialmente no Instagram, foi eficaz, como demonstra o grande
numero de utilizadores que acompanham as atualizagdes pela plataforma. A
avaliacdo média dos utilizadores foi de 8 numa escala de 0 a 10, refletindo uma
percepcgao positiva do desempenho da Biblioteca Central durante o periodo remoto,
indicando que o desempenho geral foi satisfatorio.

Entretanto, é essencial considerar a continuidade da adaptacdo e a
proatividade para abordar os desafios identificados, visando a constante melhoria e
ajuste as expectativas dos usuarios em um cenario dindmico e em constante
mudancas.

Nesse sentido, buscamos analisar a atuacdo do Servico de Referéncia e
Informacgéo da Biblioteca Central da Universidade Federal do Maranh&o no cenario
pos-pandemia.
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Para isso, a investigagcao, para além da metodologia adotada e explicada na
Secao 2, se deu, também, por meio da entrevista aplicada a chefe da divisdo de
atendimento ao usuario e as bibliotecarias da Biblioteca Central da UFMA.

As analises basearam-se em 12 (doze) perguntas abertas (APENDICE B)
que delinearam a evolugao das praticas e dos servigos oferecidos durante e apos o
periodo critico da pandemia do Covid-19. Permitindo, assim, mediante a analise das
mudangas operacionais, respostas as necessidades dos usuarios, impacto das
estratégias adotadas e projegdes para o futuro, compreender as transformacdes e
as licbes aprendidas, contribuindo para um panorama mais amplo sobre as
adaptacdes necessarias em ambientes académicos diante de desafios como os
enfrentados durante e pos-pandemia.

O Quadro 13 apresenta os pontos observados, com base na entrevista,
sobre a atuacdo do Servico de Referéncia e Informacao da Biblioteca Central da

Universidade Federal do Maranhao (UFMA) no periodo pds-pandemia.

Quadro 13- Atuacéo do Servico de Referéncia e Informacéo da Biblioteca Central da Universidade
Federal do Maranhao (UFMA) no periodo pés-pandemia

- Transi¢ao de servigos para formatos remotos e
hibridos. Suspensdo temporaria de alguns
servicos, posteriormente oferecidos online e por
agendamento.

Atuagdo durante a pandemia -Redugdo no fluxo de usuarios e de
empréstimos.

-Reabertura das bibliotecas seguindo protocolos
de seguranga especificos, com atendimento no
setor de devolugdo e agendamento por e-mail.

- Adocédo de novas situagées no sistema de
controle de material, como "Quarentena"e
"Agendado/Empréstimo”, para garantir a
seguranga do acervo e atender as demandas
dos usuarios.

- Migracédo para servigos online, incluindo
Servicos e Produtos desenvolvidos durante a | Declaracdo de Quitagdo, baixa de multas e
pandemia e continuidade pos-pandemia treinamentos de usuario (presencial e online).

- Continuidade desses servigcos online mesmo
apos o retorno presencial, oferecendo mais
opgdes aos usuarios.

- Retorno presencial em 2022, acesso ao acervo
retomado em agosto do mesmo ano, porém, o
fluxo de usuérios se manteve baixo devido a
natureza hibrida das aulas.

Retorno presencial e mudanga de uso - Aumento substancial no numero de
empréstimos em 2023, coincidindo com o
retorno integral das aulas presenciais, indicando
uma mudanga no comportamento dos usuarios
em dire¢do ao uso fisico da biblioteca.

- Emergéncia de demandas por servigos online
Mudanga nas necessidades dos usuarios durante a pandemia, impactando diretamente na
maneira como o0s servicos foram adaptados e
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oferecidos apos esse periodo.

- Treinamentos online adotados durante a
pandemia continuaram sendo eficazes e
mantidos apos esse periodo.

Estratégias eficazes e canais de comunicagéo - Uso do e-mail como principal canal de
comunicagao, com criagdo de midias sociais
(Instagram) que aguardam reformulagées para
melhor atender aos usuarios.

- Adogao de estratégias de publicagdo semanal
Estratégias de engajamento digital no Instagram durante a pandemia, atualmente
aguardando reformulacdo para melhor atender
aos seguidores.

- Implementagao de recursos de acessibilidade,
Avangos tecnoldgicos para acessibilidade e | como lupa eletrénica e programas de leitura de
utilidade dos recursos tela, enfatizando o compromisso com a
acessibilidade aos recursos da biblioteca.

- Reconhecimento da necessidade de inovagao
Licoes aprendidas e transformagées | no atendimento das demandas dos usuarios,
profissionais levando a busca por novas formas de oferecer
servigos diferenciados.

- Compreenséo da importancia da qualificagdo
profissional para atender as demandas
emergentes dos usuarios, resultando no
planejamento de servigos diferenciados para
2024.

- Reconhecimento da necessidade de ampliar o
Servico de Referéncia e Informagdo para
atender os usuarios em diferentes contextos e
estar preparado para disponibilizar informacdes
de forma mais agil e eficiente.

- Busca por capacitagdo em tecnologias de
informagdo e comunicagdo por parte dos
bibliotecarios. A disponibilizacdo da informagao
se tornou mais rapida e fluida, facilitando o
acesso por parte dos usuarios.

Fonte: Elaborado pela autora com base na entrevista com a chefe da divisdo de atendimento ao
usuario e bibliotecéarias da biblioteca central.

Acerca da atuacao durante a Pandemia e mudancas na oferta dos servicos,
foi possivel observar que durante o periodo mais desafiador da pandemia, o Servigo
de Referéncia e Informacédo da Biblioteca Central da UFMA teve que se adaptar
rapidamente. O atendimento presencial foi substituido por um sistema de
agendamento e reservas por e-mail. Os livros passaram por um processo de
quarentena apdés a devolugdo, visando garantir a seguranga dos usuarios e do
acervo. Essas mudangas representaram uma resposta agil e adaptativa diante das
restricdes impostas pelo contexto da pandemia, uma transicdo que priorizou a
seguranga sem comprometer o acesso dos usuarios aos recursos da biblioteca.

Embora o retorno presencial dos usuarios tenha ocorrido apenas em 2022, a
frequéncia na biblioteca permaneceu baixa devido a natureza hibrida das aulas. Foi

apenas em maio de 2023, com o retorno integral das aulas presenciais, que se
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observou um aumento significativo no numero de empréstimos, conforme comenta a

chefe de divisdo de atendimento ao usuario:

Em maio de 2023 a aula retornou 100% presencial, nesse periodo o numero
de empréstimo aumentou.

Néo realizamos estudos no periodo, mas o relatério de empréstimo até
novembro de 2023 apresenta um numero superior ao ano de 2022.

Na BC em 2022 foram emprestados um total de 7.631. Em 2023 o numero
de empréstimo até novembro contabiliza 35.157.

Dessa forma, entende-se que esse comportamento dos usuarios reflete uma
mudanga palpavel no padrdo de uso da biblioteca, indicando uma maior demanda
por recursos fisicos apds um periodo predominantemente digital.

Por conseguinte, o impacto nas necessidades dos usuarios durante a
pandemia, mudaram consideravelmente. A transicdo para servigos online foi uma
resposta direta a essas mudancgas, evidenciando a importancia de oferecer recursos
e assisténcia de forma remota. Essa alteracdo significativa nas demandas dos
usuarios teve um impacto direto na maneira como os servigos foram adaptados e

mantidos no periodo pos-pandemia:

Antes da pandemia, a maioria dos servicos eram todos ofertados
presencialmente. Com a pandemia tivemos que realizar algumas mudangas,

séo elas:

1. A Declaragdo de Quitagdo — até hoje pode ser solicitada e atendida
por e-mail;

2. Baixa na multa — basta o usuario enviar o comprovante por e-mail que
a multa pode ser quitada no sistema;

3. Treinamento de usuario - atualmente acontece nas duas
modalidades, presencial e on-line.(chefe da divisdo de atendimento ao
usuario)

No entanto, enquanto a bibliotecaria 1 indica que apenas a forma de acesso
aos servicos foi alterada, a bibliotecaria 2 destaca uma mudanga efetiva nas
necessidades dos usuarios, levando a oferta continua de servigos online e remotos
mesmo apods o periodo critico da pandemia.

Né&o. Acredito que apenas a forma de acesso aos servigos (Bibliotecaria 1).

Sim, alguns servigos como treinamentos de bases de dados, baixa de multa
e declaragao de quitagdo continuaram a ser oferecidos de forma on line e
remota conforme a solicitagdo dos usuarios. (Bibliotecaria 2).

Ademais, dentre as estratégias adotadas pelo SRI, os treinamentos online
emergiram como uma ferramenta eficaz e foram mantidos ap6s a pandemia. No
entanto, o uso das redes sociais, como o Instagram, demandou ajustes para melhor
atender as expectativas dos seguidores, apontando para a necessidade de

constante adaptacgao as preferéncias dos usuarios.
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Em relacdo aos avangos tecnolégicos que foram implementados para
melhorar a acessibilidade e a utilidade dos recursos da biblioteca destaca-se a lupa
eletrbnica e programas de leitura de tela, o que reflete um esforgo continuo para
melhorar a acessibilidade aos recursos da biblioteca. Além disso, a pandemia
evidenciou a importancia da inovagdo na pratica profissional dos bibliotecarios,
levando a busca por novas formas de atender as necessidades dos usuarios em um
ambiente em constante evolugao.

No que se refere as licbes aprendidas com a pandemia para o
desenvolvimento de servicos e produtos a serem prestados no Servico de

Referéncia e Informacao, a chefe da divisao de atendimento ao usuario destaca:

Que o servigo de referéncia pode romper com as barreiras do formato
tradicional de atendimento. O wusuario atual necessita de servigos
diferenciados, e que o bibliotecario precisa buscar novas formas, inovar no

atendimento desses servigos. (chefe da divisdo de atendimento ao usuario)

O SRI deve ser ampliado para alcangar os usuarios onde quer que estejam.
(Bibliotecaria 1)

E necessario que a biblioteca e os profissionais estejam atentos e
preparados para encontrar formas de disponibilizacdo a informacéo.
(Bibliotecaria 2)

Olhando para o futuro, a equipe da biblioteca esta direcionando esforgos
para a implementagcdo de servicos diferenciados em 2024. Isso ressalta a
necessidade de constante inovacdo e adaptagcdo para acompanhar as mudangas
nas demandas dos usuarios, uma licdo essencial derivada das experiéncias durante
a pandemia.

A anadlise das entrevistas revela aspectos que se conectam com as
tendéncias pos-pandemia para as bibliotecas universitarias. Durante o periodo da
pandemia, houve uma transicdo para servicos online e hibridos, refletindo a
aceleracdo da mudancga digital, uma das tendéncias evidentes. Essa mudancga nao
apenas mostrou a importadncia de acompanhar essa transicdo, mas também
destacou a necessidade de garantir a inclusdo digital e atender as expectativas dos
usuarios, alinhando-se com a demanda por servigos personalizados para um cliente
conectado.

A continuidade dos servicos online apds o periodo critico reflete a tendéncia
da educacao superior aberta, promovendo o acesso aberto ao conhecimento e
adaptando-se ao movimento de ciéncia de dados aberta. Além disso, a énfase na

ampliagdo do atendimento online, juntamente com estratégias de engajamento
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digital, esta alinhada com a importancia da transformacéao digital e das expectativas
de servigos personalizados.

A implementagcdo de recursos de acessibilidade, a oferta de servigos
remotos e uso das midias sociais indicam a crescente demanda por gestdo e
curadoria de dados, evidenciando a necessidade de maior competéncia nesse
aspecto. Essas mudancas refletem ndo apenas a gestdo de dados de pesquisa, mas
também a atengdo a bibliometria e ao uso de dados como uma necessidade
crescente. A busca por capacitacdo e adaptacdo dos bibliotecarios as mudancas
observadas apds a pandemia se alinha a necessidade de uma lideranga mais
adaptavel e critica do bibliotecario para enfrentar desafios em constante evolugao,
revela o desenvolvimento de lideranga.

Embora a entrevista ndo tenha abordado explicitamente o papel das
bibliotecas na garantia do bem-estar dos alunos, a disponibilizagcdo agil de
informacgdes online esta alinhada com a preocupacgao sobre o impacto na saude
mental dos estudantes apdés a pandemia. Por fim, embora ndo mencionadas
diretamente na entrevista, questdes de diversidade, inclusdo e sustentabilidade
ambiental s&o areas que as bibliotecas estdo sendo instigadas a abordar e podem
ser exploradas para ampliar seu papel na comunidade académica.

Essas correlagdes evidenciam ndo apenas a adaptacdo do SRI da UFMA
durante e apdés a pandemia, mas também sua sincronia com as tendéncias
emergentes, delineando um caminho para a evolugéo e relevancia das bibliotecas

no cenario académico pdés-pandemia.



52

7 CONCLUSAO

Com base nas anadlises e dados obtidos neste estudo, é possivel
compreender de forma mais abrangente a atuacdo do Servico de Referéncia e
Informacao da Biblioteca Central, integrante da Diretoria Integrada de Bibliotecas da
Universidade Federal do Maranhdo, no contexto pds-pandemia. A partir dos
objetivos estabelecidos, foi possivel adentrar nessa realidade, ressaltando diferentes
dindmicas e mudangas que impactaram de forma direta as praticas e os servigos
disponibilizados pela Biblioteca Central.

Os resultados revelaram mudangas significativas nos servigos durante o
periodo pandémico, com a transi¢ao para atendimento online e o retorno gradual ao
formato presencial. E notavel o reconhecimento mutuo do impacto dessas mudancas
na utilizagdo da biblioteca, inclusive destacando a reducdo do fluxo de usuarios e
dos empréstimos, fatores atribuidos as adaptagdes e a nova dindmica do ambiente.

As entrevistadas ressaltaram a eficacia das estratégias adotadas durante a
pandemia, como a ampliacdo do atendimento online e o uso das midias sociais para
oferta de servigos e treinamentos. Além disso, apontaram a manuteng¢ao dessas
estratégias no contexto pés-pandémico, evidenciando a adaptacgdo e inovagéo para
atender as demandas dos usuarios.

As tendéncias emergentes nas bibliotecas universitarias pds-pandemia,
como a transformacao digital, a énfase na educacao superior aberta, a gestao e
curadoria de dados, as expectativas do usuario conectado, o suporte ao bem-estar
estudantil e a busca pela diversidade e inclusdo, sao reflexos das mudancas e
desafios enfrentados pelas bibliotecas.

E essencial reconhecer as limitacdes do estudo, como a disponibilidade
limitada de material sobre o tema e o numero reduzido de participantes na pesquisa.
Para futuras pesquisas, sugerimos ampliar a analise entrevistando um maior numero
de bibliotecarios e expandir o estudo para incluir a perspectiva dos usuarios.

Outrossim, recomenda-se investigar a dindmica de utilizagdo da biblioteca
da UFMA em diferentes momentos, verificando os padrdes de uso antes, durante e
depois da pandemia. Para além disso, um estudo de satisfacdo dos usuarios
permitira avaliar a recepcao e a eficacia dos novos servigos implementados nesse

periodo, identificando pontos positivos e areas que podem ser melhoradas.
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Seria interessante, também, analisar o impacto das mudangas nos servigos
oferecidos, investigando como essas alteragdes influenciaram diretamente a
experiéncia dos usuarios e o funcionamento da biblioteca. Além disso, uma
avaliacdo da eficacia dos canais de comunicagdo adotados, como e-mail e midias
sociais, seria essencial para otimizar a interagdo com os usuarios.

Por fim, explorar as tecnologias e inovagdes que possam ser implementadas
para melhorar ainda mais a acessibilidade, eficiéncia e utilidade dos recursos da
biblioteca e compreender como a pandemia influenciou a pratica profissional dos
bibliotecarios na busca por novas estratégias de atendimento também
representariam contribuicdes valiosas para o aprimoramento continuo do Servigo de
Referéncia e Informagao da Biblioteca Central da UFMA.

O estudo busca contribuir para o entendimento das adaptacgbes e
transformacdes necessarias nos servigos de referéncia e informacgao das bibliotecas
universitarias. Espera-se que os resultados obtidos possam subsidiar melhorias na
atuacdo dessas instituicdes no contexto pos-pandemia e na continuidade de
servicos essenciais, fortalecendo o papel vital das bibliotecas no apoio ao
aprendizado, pesquisa e inclusao na comunidade académica.

Com o término da pandemia, surge um novo horizonte para repensar e
consolidar as transformagdes ocorridas. Diante do questionamento "Findou a
pandemia, e agora?", € o momento de aproveitar os avangos tecnoldgicos
implementados, mantendo e ampliando os servigos digitais e hibridos para atender
as demandas de um publico cada vez mais conectado. Além disso, é fundamental
manter o foco no bem-estar dos usuarios, proporcionando apoio emocional e
recursos para toda a comunidade académica. Ao mesmo tempo, € necessario dar
prioridade a sustentabilidade e a responsabilidade social, integrando praticas mais
éticas e sustentaveis nas operagdes. A lideranca flexivel tem um papel central,
orientando as instituicbes por meio dessas mudangas constantes, impulsionando a
inovacado e garantindo que as bibliotecas estejam preparadas para o futuro, mais

resilientes e capazes de atender as necessidades dindmicas da sociedade.
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APENDICES
APENDICE A- Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE)

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS
COORDENAGAO DO CURSO DE BIBLIOTECONOMIA

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE

Prezado(a) Participante

Vocé esta sendo convidado(a) a participar, como voluntario(a), da pesquisa
intitulada FINDOU A PANDEMIA, E AGORA? Estudo de caso na Biblioteca Central
da Universidade Federal do Maranhao; conduzida por Liana Thaynara da Silva
Pereira, discente do Curso de Biblioteconomia da Universidade Federal do
Maranhao (UFMA); sob orientagédo da professora doutora Jaciara Januario da Silva.

Este estudo tem por objetivo: analisar a atuagcdo do Servigco de Referéncia e
Informacdo (SRI) da Biblioteca Central que compbe a Diretoria Integrada de
Bibliotecas (DIB) da Universidade Federal do Maranhdo (UFMA) no contexto pos-
pandemia.

Nesta pesquisa a sua contribuicdo consistira na participacdo de uma
entrevista onde a pesquisadora, Liana Thaynara da Silva Pereira, apresentara
questdes a serem opinadas pelo entrevistado (a). Esta atividade sera audiogravada,
tendo a duracéo aproximada de 1h30min.

Como a sua participagao nesse estudo é voluntaria, vocé tera a liberdade de
decidir ndo participar, ou ainda, desistir da pesquisa em qualquer momento de sua
execucdo. Todavia, a sua participagcdo nesta entrevista contribuira para a
compreensao do fendmeno estudado e para a producado de conhecimento cientifico

na area de investigacgéao.
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Asseguramos que os dados obtidos por meio desta pesquisa serdo
confidenciais e ndo serdo divulgados em nivel individual; visando, desta forma,
assegurar o sigilo de sua participagdo. Assim sendo, comprometo-me que ao tornar
publicos, nos meios académicos e cientificos os resultados obtidos na pesquisa,

usarei 0 mesmo principio de nao identificagéo individual do participante.

Atenciosamente,

Liana Thaynara da Silva Pereira
Discente do curso de Biblioteconomia/lUFMA

Contatos da pesquisadora responsavel:
E-mail: liana,tsp@discente.ufma.br

Endereco institucional: Av. dos Portugueses, 1966. Bacanga - CEP 65080-805. Sao
Luis - MA

PARTICIPANTE

Declaro que entendi os objetivos e importancia da minha contribuicao. Assim,
concordo em participar da pesquisa titulada FINDOU A PANDEMIA, E AGORA?
Estudo de caso na Biblioteca Central da Universidade Federal do Maranh&o, e que

recebi uma cépia deste termo de consentimento.

Sao Luis, MA, 29 de novembro de 2023.

Assinatura do(a) participante:

Assinatura da pesquisadora:
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APENDICE B- Modelo de Entrevista

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS
COORDENAGAO DO CURSO DE BIBLIOTECONOMIA

GUIAO PARA ENTREVISTA

Comeco por agradecer a sua disponibilidade para colaborar nesta investigagao e por
me conceder a oportunidade de dialogar com vocé.

Esta entrevista se integra num conjunto de a¢des que visam atingir o objetivo central
da Monografia: analisar a atuacdo do Servigo de Referéncia e Informagédo (SRI) da
biblioteca central que compbe a Diretoria Integrada de Bibliotecas (DIB) da
Universidade Federal do Maranhdo (UFMA) no contexto poés-pandemia. A sua
participacdo contribuira para a compreensdo do fenbmeno estudado, e para a
producao e divulgacao de conhecimento cientifico na area de investigacéo. Informo
que os dados obtidos por meio desta pesquisa serdo confidenciais e ndo serao
divulgados em nivel individual, visando, desta forma, assegurar o sigilo de sua
participacdo. Comprometo-me que, ao tornar publicos, nos meios académicos e
cientificos, os resultados obtidos na pesquisa, estes serdo regidos pelo mesmo
principio de nao identificagao individual do participante.

1) Identificacéo

Instituigao:

Entrevistado:

Cargo/fungao

Contatos: E-mail:
Fone:

2) Como o Servico de Referéncia e Informagédo (SRI) atuou no periodo da
pandemia da Covid-197?

3) Os Servicos e Produtos desenvolvidos pela biblioteca no periodo da
pandemia se mantiveram, em sua totalidade, no periodo pdés pandemia?
Poderia indicar quais sao?

4) O atendimento presencial voltou ao padrao anterior a pandemia? Comente.



5)

6)

7)

8)

9)
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Os usuarios mudaram a forma de utilizar a biblioteca? Existem estatisticas
que comparam o uso presencial e digital da biblioteca, nesse periodo?

As necessidades dos usuarios mudaram durante a pandemia? Se sim, como
essas mudancgas impactaram nos servigos oferecidos apos esse periodo?

Quais as estratégias adotadas durante a pandemia que se mostraram
eficazes e puderam ser mantidas ou adaptadas para o contexto pos-
pandémico?

Os canais de comunicacado adotados foram efetivos? Quais foram mantidos
ou ajustados para melhor atender as demandas dos usuarios no cenario pos-
pandemia?

As estratégias de engajamento digital foram mantidas ou aprimoradas para
atender as necessidades dos usuarios? Vocé poderia descrevé-las?

10) Quais avangos tecnoldgicos foram implementados para melhorar a

acessibilidade e a utilidade dos recursos da biblioteca?

11) Quais as ligbes aprendidas com a Pandemia para o desenvolvimento de

servicos e produtos a serem prestados no Servico de Referéncia e
Informacéo (SRI)?

12) Poderia indicar as transformacgdes que ocorreram na pratica profissional em

decorréncia da pandemia da Covid-19?

13) Gostaria de fazer algum comentario que considere relevante?

Desde ja agradeco pelo tempo que me disponibilizou.
Liana Pereira

liana.tsp@discente.ufma.br



