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Modalidade: Resumo Expandido

Resumo: Quais foram as competéncias dos bibliotecarios durante a pandemia do COVID-19,
correlacionadas com a oferta dos servicos de referéncia, voltadas ao desenvolvimento da
competéncia em informacdo de seus usudrios, no contexto atual das bibliotecas universitarias
brasileiras? A partir desse problema de pesquisa, realizou-se uma pesquisa quali-quantitativa. Os
resultados mostraram que os bibliotecarios precisam estar aptos na utilizacdo e aplicabilidade das
novas tecnologias, procurando sempre se adaptar as realidades do seu meio, tanto para o
surgimento das novas tecnologias, quanto para a sua adequacdo a situagGes e momentos atipicos.

Palavras-chave: bibliotecas universitarias; servicos de referéncia; COVID-19.

Abstract: What were the competences of librarians during the COVID-19 pandemic, correlated with
the offer of reference services, aimed at developing their users' competence in information, in the
current context of Brazilian university libraries? Based on this research problem, a quali-quantitative
research was carried out. The results showed that librarians need stobe able to use and apply new
technologies, always seeking to adapt to the realities of their environment, both for the emergence
of new technologies and for their adaptation to atypical situations and moments.

Keywords: university libraries; reference services; COVID-19.

1 INTRODUGCAO

A sociedade mundial, em 2020, vivenciou um surto pandémico de um novo tipo de
virus, o coronavirus, que nunca tinha sido identificado em seres humanos. Em 30 de janeiro
de 2020, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) declarou o surto e constituiu uma
Emergéncia de Saude Publica de Importancia Internacional (ESPII) — o mais alto nivel de
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alerta da Organizacdo, conforme previsto no Regulamento Sanitdrio Internacional (BRASIL,
2020). Com a pandemia da COVID-19, a sociedade mundial se deparou com o isolamento
social. Dessa maneira, sem poder sair de casa, como conseguir continuar com algumas
rotinas, atividades e tarefas sem estar presente, vivendo um “novo normal”?

Perante esse contexto, é significativo explanar sobre as competéncias gerenciais e de
adaptacdo dos bibliotecarios atuantes em bibliotecas universitarias (BUs), uma vez que elas
tém, como principio fundamental, oferecer servigos e produtos informacionais, de acordo
com sua rede de usudrios, caracterizada por professores, funcionarios, alunos e
pesquisadores externos. Assim, considera-se que o tema é de relevancia para os
profissionais da area da Ciéncia da informagao e da Biblioteconomia.

Nesse sentido, esta pesquisa tem como proposi¢ao refletir sobre as competéncias
dos profissionais bibliotecdrios das BUs, no atendimento ao Servigo de Referéncia durante a
pandemia do COVID-19. Nao é pretensao do estudo discutir a competéncia em informagao
do bibliotecario, mas demonstrar que a competéncia profissional estd diretamente
relacionada com a competéncia em informacgao.

Belluzzo (2005) afirma que as diferentes concepg¢Bes acerca da Competéncia
Informacional sao: concepgdo digital com énfase no uso das Tecnologias de Informagao e
Comunicacdo (TICs), concepcdo na informacdo propriamente dita (énfase no processo
cognitivo) e a concepgdo social (énfase na aprendizagem ao longo da vida e no exercicio da
cidadania).

Assim, partindo da praxis cotidiana, e como bibliotecaria gestora de uma biblioteca
universitdria, surgiu o interesse em pesquisar sobre os demais profissionais que atuam em
BU, objetivando identificar as competéncias necessarias dos bibliotecarios no contexto atual
e analisar como os servigos de referéncia continuaram ou foram criados durante a pandemia
do COVID-19, para atender a comunidade académica e ao publico externo. Dessa forma,
este trabalho se propde responder ao seguinte problema de pesquisa: auais foram as
competéncias dos bibliotecdrios durante a pandemia do COVID-19, correlacionadas com a
oferta dos servicos de referéncia e voltadas ao desenvolvimento da competéncia em
informagdo de seus usudrios no contexto atual das bibliotecas universitdrias brasileiras?

O bibliotecario passou a trabalhar remotamente, uma condigdo que provocou a

necessidade de se adequar as novas tecnologias, devido a necessidade de se reinventar
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como profissional, evidenciando, também, a importancia de se capacitar para desenvolver
suas competéncias e habilidades, em tempos em que a tecnologia ficou indispensavel.

Desse modo, justifica-se a relevancia e pertinéncia da presente pesquisa, destacando
0s servicos essenciais em bibliotecas, associados aos usudrios, os quais passaram a ser
realizados de forma online, com consulta ao catdlogo e acesso as fontes eletronicas de
pesquisa (periddicos online, livros digitais, acesso a base de dados de livros virtuais,
repositorio institucional, aplicativos, softwares de web conferéncias etc.). Assim, foi possivel
manter o servigo de referéncia de maneira que facilitasse a pesquisa dos usuarios de forma

remota.

2 SERVICOS DE INFORMAGAO EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS

As BUs tém uma fungao principal: satisfazer seus usudrios por meio de um acervo
organizado, atualizado e pertinente a comunidade. Fica, entdo a critério de cada BU
proporcionar os produtos e servicos que melhor atendam a seu publico.

Por conseguinte, essa pluralidade é permeada de desafios para os profissionais que
por muitas vezes ndo se sentem preparados para atender a essa diversidade. Assim, a BU
esta circundada por muitos desafios, fato esse que se faz necessario constante atualizagdo e
capacitagdo dos bibliotecarios objetivando a aquisicao de novas competéncias.

Os autores Rossi, Costa e Pinto (2014, p. 112) afirmam que as Bus sdo “[...] servigos
de informacdo entendidos como toda assisténcia fornecida aos usuarios para suprir suas
necessidades, [...] sendo o servico de referéncia (entrevista realizada com o usuario para
identificar sua necessidade informacional) compreendido como um dos servigos”.

Os servicos, em sua totalidade, foram inovados pelas BUs e ofertados na medida do
possivel e de forma remota, considerando seus recursos fisicos, tecnoldgicos e financeiros,
de modo a demonstrar que o bibliotecdrio precisa estar preparado para reinventar o fluxo
de transmissao da informacdo e de sua maneira de se comunicar com os usudrios, quando
necessario, adaptando-se a um novo cenario social.

Levando em conta o panorama que os profissionais bibliotecarios vivenciaram a
partir do inicio de margo de 2020, quando os servigos de referéncia de muitas bibliotecas
passaram a ser ofertados exclusivamente via internet, ou seja, o inicio da experiéncia no
modelo home office, este estudo traz para a discussao a necessidade de se refletir sobre

como as bibliotecas universitarias brasileiras passaram a exercer seu papel, oferecendo
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servigos e produtos informacionais as comunidades académicas diretamente vinculadas ao

enfrentamento da pandemia de COVID-19.

3 COMPETENCIA DOS BIBLIOTECARIOS/PROFISSIONAIS DA INFORMAGCAO

Pretende-se, neste texto, discutir sobre a competéncia dos profissionais
bibliotecarios, em frente a crise causada pela pandemia da COVID-19, ano atipico e que fez
uma reviravolta nos modelos tradicionais das bibliotecas, principalmente, no que tange ao
atendimento aos usuarios.

Considerando que as atividades nas bibliotecas foram, por muito tempo, executadas,
guase exclusivamente, em espacos fisicos, pode-se ressaltar que essas praticas vém se
modificando com o advento das TICs e com o aumento em grande escala do acesso e uso da
internet. Fatores estes que influenciaram a atuacdao de muitos bibliotecarios, que passaram a
exercer atividades bibliotecarias no ciberespaco e na virtualidade.

Partindo dessas inquietagdes, cabe trazer para o texto os conceitos de competéncia e
de competéncia em informacdo, refletindo, assim, sobre a necessidade de construcdo de
uma consciéncia de que o profissional precisa ter e desenvolver competéncias para lidar com
0 novo na execugao de suas tarefas como bibliotecario mediador da informagao.

O termo competéncia é oriundo da palavra latina competens que significa “o que
vem com”, “o que é adaptado” (MOURA et al., 2009). Os pesquisadores Fleury e Fleury
(2000, p. 21) elaboram um conceito de competéncia como “[...] um saber agir responsavel e
reconhecido, que implica mobilizar, integrar, transferir conhecimentos, recursos,
habilidades, que agreguem valor econdmico a organizagao e valor social ao individuo”.

Balizando o estudo na linha de pensamento de Fleury e Fleury (2000), por um lado,
pode-se destacar a competéncia como alternativa para minimizar as problematicas em
diferentes contextos, que foi justamente o que os bibliotecarios precisaram fazer para
continuar suas praticas profissionais, em especial no servico de referéncia, durante a
pandemia da COVID 19.

Nesse novo contexto, as tecnologias educacionais e de comunicagdao foram
integradas aos servigos de referéncias no modelo remoto, emergindo um desafio da BU:
refletir sobre as formas a aplicabilidade das competéncias desenvolvidas e aplicadas na
pratica pelos bibliotecarios em frente a essa nova situacdo. Por outro lado, na perspectiva do

conceito defendido por Vitorino e Piantola (2019, p. 139), competéncia em informacdo é
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tratada como um “[...] processo que ocorre por meio do desenvolvimento das dimensdes
técnica, estética ética e politica, em equilibrio na formacgdo inicial ou continuada destes
profissionais”.

Assim, destaca-se a interlocucdo dos conceitos de competéncia e competéncia em
informacdo, de modo que a competéncia, no ambito da prestagdo de servigos, constitui-se
em desempenhar sua fungdo em prol do desenvolvimento social, cientifico, tecnolégico e
cultural. Nesse sentido, o profissional bibliotecario precisa ampliar sempre as suas
competéncias em informagao, para estar preparado para enfrentar os desafios.

Diante do exposto, é pertinente saber quais foram as competéncias dos bibliotecarios
durante a pandemia do COVID-19, correlacionadas com a oferta dos servigos de referéncia e

voltadas aos usuarios no contexto atual das BUs brasileiras.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Trata-se de uma pesquisa com abordagem mista, caracterizada como qualitativa, na
medida em que os fen6menos observados sdao impregnados de significados conferidos pelo
ambiente informacional analisado e produtos de visdo subjetiva dos entrevistados
(VERGARA, 2014). Também ¢ quantitativa, pois, segundo Creswell (2012), os dados
guantitativos, como numeros e indicadores, podem ser analisados com auxilio da Estatistica
(frequéncia, média, mediana, moda etc.) e revelar informacgGes Uteis, rdpidas e confidveis a
respeito de uma grande quantidade de observagdes.

O instrumento de coleta de dados foi um questionario, semiestruturado, com
perguntas abertas e fechadas, utilizando-se o aplicativo Google Docs, composto com cinco
qguestdes, com o objetivo de listar os servigos e 0s meios aplicados para a oferta dos servigos
de referéncia nas bibliotecas durante a pandemia da COVID-19.

Para a coleta dos dados dos participantes, foi enviado o link do questionario para 167
bibliotecarios, que compdem, atualmente, quatro grupos de WhatsApp, nomeados:
“Biblioteca Universitaria”, “Biblioteca Digivirtual”, “Biblioteconomia” e “Biblio Universitaria”,
grupos estes criados com a proposta e com o objetivo de discutir assuntos ligados as
bibliotecas universitarias publicas e privadas, dos quais a pesquisadora faz parte, tendo,

desse modo, um universo de pesquisa de nivel nacional.
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5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A amostra da pesquisa foi de 54 participantes, com todas as perguntas de multipla
escolha. No primeiro questionamento, indagou-se aos bibliotecarios quais Servicos e
Produtos foram ofertados pela biblioteca durante a pandemia de COVID-19.

Destacaram-se a adaptacdo de material para formato digital, acessivel as pessoas
com deficiéncia visual, com 77,77% (42); o servico de referéncia com 74,7% (40) e a
orientacdo em portais de peridédicos, com 70,36 % (38). Na op¢do outros, com 35,1% (19), os
pesquisados relataram os servicos e produtos ofertados e ndo apontados na pergunta de

multipla escolha, ilustrados no infografico, (Figura 1).

Figura 1 — Infografico dos servicos e produtos oferecidos pelas BUs durante a COVID 19.
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Quanto aos produtos, alguns s3o realizados comumente pelas bibliotecas,
evidenciando que os servicos antes realizados no presencial passaram para o formato
remoto, online, ou por telefone, a exemplo dos servicos de referéncias que passaram a ser
por agendamentos, orientacdes via e-mail ou plataformas digitais.

A oferta de tutoriais explicativos e de capacitacdes online é evidenciada nessas acoes,
bem como em acgbes culturais, como conta¢des de histdrias online e por podcast. As

bibliotecas e os servicos bibliotecdrios realmente precisaram, de forma emergencial,
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adaptar-se para conseguir dar continuidade a mediagao e ao acesso a informacgdo, para a
comunidade académica e para a sociedade, chamando a atencdo para os servicos de
compilagdo de publicagdes sobre a COVID 19 e orientagdes sobre a pandemia, exercendo
assim, o seu papel social.

Outras opgdes de outros servicos foram sinalizadas: “emissao de Nada Consta”;
“pedido de ISBN para obras publicadas pela universidade”; “fichas catalograficas”;
“mentorias sobre normas ABNT, APA e Vancouver”; “revisdo de metadados de periédicos” e
“atendimentos via Whatsapp”.

Na questdo, verificou-se que os cursos e treinamentos, que sao ofertados pelas BUs
presencialmente, continuaram a ser oferecidos durante a pandemia da COVID-19. Dos 54
participantes, 12,9% (7) afirmaram que “ndo” continuaram a ofertar e 87% (47) disseram
“sim”.

Dentre esses 87% (47) que responderam “Sim”, apontaram que 0s meios e
ferramentas utilizadas para continuar a oferta de cursos e servico de formagao aos
usudrios, durante a COVID 19, foram assim distinguidos: 21,2% (10) assinalaram o E-
mail como recurso para responder a dividas dos usuarios; 61,7% (29) afirmaram utilizar o
Google Meet (Google Meet). Apontados em outras opgdes, 34%(16), houve 16 indicacGes,
evidenciado a utilizagdo das ferramentas MCONF! e a RNP? como as mais utilizadas para a
realizacdo de web conferéncias, tanto para capacitacdes, atendimentos online, cursos ou
reunides quanto para o ambiente virtual de aprendizagem Moodle para disponibilizagdo
de cursos e curadoria de publicagdes ou materiais didaticos. Foram evidenciados também
o Google Classroom, 2 respostas; sala da RNP, ferramenta de Web conferéncia, 3 respostas;
telefone, uso do VOIP,® cujo ramal foi redirecionado para o celular, 1 resposta; MCONF
disponibilizada pelo MEC, 4 respostas; Moodle, 4 respostas; Twitter, 1 resposta; criacdo do
canal You tube, 1 resposta.

A pergunta aberta do questiondrio indagou aos 54 participantes o que fizeram para
continuar a oferta dos servicos de referéncia para os usudrios das bibliotecas, mediante

tantos desafios no atual cendrio no qual se encontravam em isolamento social.

10 Mconfé um sistema de conferéncia web, baseado em software livre, com capacidade de
interoperar transparentemente entre computadores e dispositivos méveis conectados a web.

’RNP ¢é uma plataforma digital para educagao, pesquisa e inovagdo no Brasil, que tem como objetivo
promover o uso inovodor de redes avangadas.

3VolP, ou Voz sobre Protocolo de Internet, é uma tecnologia que permite a transmissdo de voz por
Protocolos de Internet (IP).
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As acgdes que os participantes afirmarem que executaram para ajudar no
planejamento da gestdao e continuidade dos servicos e oferta de novos servigos para os

usuarios durante a pandemia estdo listadas no infografico (Figura 2).

Figura 2 — Infografico novos servigos ofertados
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Ficou perceptivel, mais uma vez, que as BUs precisaram de apoio tecnoldgico e de
trabalho colaborativo para continuar ou inovar seus servigos de referéncia. O levantamento
de informacdes realizado nas questdes revelou a repeticdo de um padrdo (e uma hipdtese
levantada na etapa prévia a realizagdo deste estudo): 35 (65%) das respostas indicaram a
importancia da presenga institucional, ou seja, da biblioteca como financiadora e
viabilizadora de acdes desenvolvidas em ambiente eletrénico. Sem infraestrutura, portanto,
o bibliotecdrio encontra-se impossibilitado de desenvolver qualquer tipo de trabalho online

E evidenciado que os profissionais bibliotecérios necessitam se qualificar por meio de
cursos de capacitacdo, com o propdsito de desenvolver as competéncias necessdrias para
atuar em frente a uma nova modalidade de mediacdo, disseminacdo e acesso a informacao
gue veio de forma massificada.

Ao serem perguntados sobre quais foram os pontos negativos e positivos diante de
tantas mudangas na oferta dos servicos de informagdo, foram apontados 36 itens
negativos e 43 positivos. Nem todos os 54 participantes fizeram seus apontamentos nem
revelarem o motivo.

Analisando os pontos negativos, o isolamento social (89%) provocou stress devido

ao curto tempo de adaptacdo e mudancas; (70%) informaram que causou muito cansac¢o
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fisico e mental aos profissionais bibliotecarios e sua equipe. Outros dois pontos apontaram
qgue precisam ser destacadas as dificuldades, por partes de alguns, devido a instabilidade
da internet, a ndo disponibilidade de equipamentos necessarios para a oferta de servigos
remotos por parte das instituicdes em que trabalham. Quanto aos pontos positivos, foram
citados: a alta produtividade (82%); acesso a informag¢des a um nimero maior de pessoas
(78%); disponibilidade de varios cursos em tempo real (90%); e o desenvolvimento de
competéncias para tecnologias totalmente novas ao ambiente da biblioteca (60%). Pontos
gue reforcam o objetivo dos servicos de referéncias das bibliotecas universitarias.

Na ultima questdo, foi solicitado aos participantes que citassem quais foram as
novas atividades aprimoradas durante a pandemia de COVID-19. As atividades indicadas
refletem que os bibliotecdrios, além de se adaptarem a uma biblioteca com a oferta de
servicos quase 100% remotos, salvo o agendamento para a retirada de livros fisicos, fizeram
um arduo planejamento para a oferta de novas atividades no formato remoto, tais como:
criacdo da biblioteca no MSTEAMS (54%); sarau literario virtual" (45%); oferta de cursos e
eventos pelo Google Classroom e YouTube (89%); implementacdo de servico de Crossmark
(35%); curadoria digital (40%); as rotinas de trabalhos; e a atuacdo a distancia. Esse
procedimento foi primordial para que as bibliotecas, em sua grande maioria, ndo parassem

de funcionar e continuassem a ofertar os servigos de referéncia com exceléncia.

6 CONSIDERAGOES FINAIS

A necessidade da busca de novas competéncias e da educacao continuada aflorou
durante a pandemia por parte dos bibliotecarios, para que pudessem inovar na
disseminagdo e recuperagao da informagao, por meio das redes sociais, aplicativos de
comunicacdo e salas virtuais de web conferéncias (Teams, Google Meet, Moodle, RNP,
Instagram, Facebook, Twitter, WhatsApp, blogs, entre outras), possibilitando dar
continuidade ao desenvolvimento da pesquisa, do lazer, da cultura e da informagao aos
usuarios.

Os dados analisados elucidaram nao somente as dificuldades vivenciadas pelos
bibliotecarios, como também os pontos negativos, que indicam a busca pela qualificacao
para superarem suas limitagOes referentes ao uso dos recursos tecnoldgicos, aprimorando
seus novos conhecimentos aos ja adquiridos ao longo da vida por meio de saberes tacitos e

explicitos.
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Além disso, mostraram com primor que o acesso, principal caracteristica do servico
de referéncia, foi mantido nesse universo de pesquisa, onde conseguiram prestar o
atendimento ao usudrio de forma remota ou online.

Os dados demonstraram a necessidade de os profissionais estarem sempre buscando
se capacitar, principalmente no uso das tecnologias, aprimorando suas competéncias,
ampliando seus conhecimentos e desenvolvendo suas habilidades.

Conclui-se que os bibliotecarios entrevistados precisam estar aptos na utilizagao e
aplicabilidade das novas tecnologias, procurando sempre se adaptar as realidades do seu
meio, tanto para o surgimento das novas tecnologias, quanto para a sua adequagdo a
situagdes e momentos atipicos, como o caso da pandemia da COVID 19 vivido no ano de
2020. Ele precisa estar capacitado para fazer a gestao administrativa do setor e das pessoas
da sua equipe.

Portanto, é valido ressaltar que esta pesquisa nao teve a pretensdao de esgotar essa
tematica, mas é relevante para a reflexao por parte dos profissionais e pesquisadores da
area da Ciéncia da Informacdo, ressaltando como as transformagdes sociais podem

influenciar diretamente o servigo de referéncia e informagao.
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