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RESUMO 

Durante a pandemia da Covid-19, vivenciamos mudanças significativas na forma em que 

foram conduzidas as atividades do cotidiano, principalmente devido ao necessário isolamento 

social para diminuir o risco de contaminação. Diversos profissionais tiveram que realizar suas 

funções no ambiente online, inclusive os bibliotecários. Diante desses acontecimentos,surgiu 

a questão/problemaque deu origem à pesquisa:“Como se desenvolveram as atividades de 

Educação de Usuários nas bibliotecas universitárias federais brasileiras no período da 

pandemia da Covid-19?”. Buscando encontrar resposta a tais questionamentos, elegeu-se, 

como objetivo geral da pesquisa,analisar como se desenvolveu a Educação de Usuários nas 

bibliotecas universitárias federais brasileiras durante o período pandêmico. Quanto à 

metodologia, trata-se de um estudo exploratório e descritivo, de abordagem mista. O universo 

da pesquisa são as bibliotecas centrais das universidades federais do Brasil, e o instrumento de 

coleta de dados constituiu-se em um questionário que se divide em três partes: a primeira 

acerca do perfil dos respondentes, a segunda sobre a biblioteca em queos bibliotecários 

atuavam e sobre o serviço de referência, a terceira parte sobre a Educação de usuários. Tal 

instrumento foi elaborado no Google forms e aplicado aos (às) bibliotecário(as) das referidas 

bibliotecas. Para a análise dos dados quantitativos, utilizaram-se cálculos estatísticos;para os 

dados qualitativos, adotou-se a Análise de Conteúdo de Bardin.Visandoa delimitar o universo 

da pesquisa, realizou-se uma busca no portal do Ministério da Educação (e-MEC)para 

identificar o quantitativo de universidades federais do país, e, utilizando o filtro que definia 

aquelas com conceito institucional igual ou maior que 04, resultou-se em 44universidades 

federais, ou seja, 44 bibliotecas. O questionário foi enviado para essas bibliotecas,obtendo-se 

o retorno de 31 participantes. Os resultadosda pesquisa demonstraram que os bibliotecários, 

apesar das dificuldades enfrentadas e relatadas nas questões abertas, além da mudança abrupta 

para tentar entregar os serviços online, empenharam-se em atenderàs necessidades de seus 

usuáriospor meiode treinamentos, de capacitações, de videoaulas,de uso de redes sociais e de 

plataformasdigitais tanto para aplicar tais instruções, quanto paraos demais atendimentos. 

Conclui-se que as bibliotecas precisam ter um norte, ou seja, necessitamde diretrizes para 

otimização de seus serviços durante um período pandêmico, como também desenvolver, de 

fato, programas de educação de usuários por meiode uma comissão formada por bibliotecários 

para, assim, tornar seus usuários competentes em informação. 

 

Palavras-chave:educação de usuários;bibliotecauniversitária;pandemia da Covid-

19;serviçode referência.  

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT 

Duringthe Covid-19 pandemic, weexperiencedsignificantchanges in thewayday-to-

dayactivitieswereconducted, mainlyduetothenecessary social 

isolationtoreducetheriskofcontamination. Severalprofessionalshadtoperformtheirfunctions in 

the online environment, includinglibrarians. Giventheseevents, some questionsthat gave 

risetotheresearch: “Howwere User Educationactivitiesdeveloped in Brazilian federal 

universitylibrariesduringthe Covid-19 pandemicperiod? What are 

thedifficultiesfacedbylibrarians in developingsuchactivities?” 

Seekingtofindanswerstosuchquestions, the general objectiveoftheresearchwastoanalyzehow 

User Educationdeveloped in Brazilian federal universitylibrariesduringthepandemicperiod. As 

for themethodology, it is anexploratoryanddescriptivestudy, with a mixed approach. The 

researchuniversitiesthe central librariesof federal universities in Brazilandthe data 

collectioninstrumentconsistedof a questionnaire thatisdividedintothreeparts: thefirstaboutthe 

profile oftherespondents, thesecondaboutthelibrary in whichthelibrariansworked,andthe third 

part aboutreferenceserviceon User Education. Thisinstrumentwascreated in Google 

formsandappliedtothereferencelibrariansoftheselibraries. For theanalysisofquantitative data, 

statisticalcalculationswereused, and for qualitative data, Bardin'sContentAnalysiswasadopted. 

Aimingtodelimittheresearchuniverse, a searchwascarried out ontheMinistryofEducation (e-

MEC) portal toidentifythenumberof federal universities in the country, and, 

usingthefilterthatdefinedthosewithaninstitutionalconceptequaltoorgreaterthan 04, resulted in 

44 federal universities, thatis 44 libraries. The questionnairewassenttotheselibraries, receiving 

feedback from 31 participants. The researchresultsdemonstratedthatlibrarians, 

despitethedifficultiesfacedandreported in the open questions, in 

additiontotheabruptchangetotrytodeliverservices online, werecommittedto meeting 

theneedsoftheirusersthrough training, qualifications, video lessons, use of social networks and 

digital platformsbothtoapplysuchinstructionsand for otherservices. It 

isconcludedthatlibrariesneedtohave a direction, thatis, theyneedguidelines for 

optimizingtheirservicesduring a pandemicperiod, as well as actuallydeveloping user 

educationprogramsthrough a committeeformedbylibrarians in orderto make 

theircompetentinformationusers. 

Keywords: user education; universitylibrary; Covid-19 pandemic; reference service. 
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1 INTRODUÇÃO 

 

A informação está presente na sociedade desde a existência do ser humano. Ao longo 

da História, também a informação tornou-se a base para o estabelecimento da comunicação, 

sobretudo da construção do conhecimento. Este é visto e considerado de diferentes modos, em 

diversas correntes teóricas e filosóficas. Tanto a informação̶ que serve de base para a 

construção do conhecimento̶ quanto este tornaram-se intrínsecos à vida do ser humano em 

sociedade. 

Na contemporaneidade, as diversas revoluções científicas e a evolução tecnológica 

contribuíram progressivamente para o avanço da sociedade. 

Volta-se, cada vez mais, o olhar para o ser humano como um sujeito que interage 

com o ambiente no qual está inserido e utiliza os meios digitais não só para comunicar-se, 

mas também para buscar e para acessar uma informação que deseja, podendo, ou não, servir 

para aquisição de conhecimento.  

Nesse viés, quando falamos em conhecimento, este vem a ser o sustentáculo para o 

firmamento de um campo científico, já que é por meio dele que os cientistas são capazes de 

elencar teorias e modelos que fundamentem uma temática ou um objeto de estudo desse 

campo. Em alguns casos, a partir de questionamentos ou da necessidade social, inicia-se um 

processo de discussão e um levantamento de possíveis respostas a um determinado assunto.  

Para Martins (2006), a ciência não progride de modo impenetrável ou imutável, mas 

sim em um contexto social, econômico, cultural e material bem definido, ou seja, a partir dos 

elementos que surgem nesses âmbitos, a ciência pode sofrer alterações, assim como a própria 

sociedade só evolui a partir dela, como uma relação estabelecida e indissociável. 

No caso da Ciência da Informação (CI), há necessidade de estabelecer uma área que 

corrobore com o fenômeno “informação”, diante das revoluções científicas, da evolução 

tecnológica, da era digital e dos demais fatores e terminologias, e a CI engloba diversas 

subáreas, ao longo de sua evolução, a partir de seus três paradigmas: o físico, o cognitivo e o 

social.  

Essas alterações não apenas modificaram o conhecimento sobre informação, sobre 

sistema, sobre linguagem e sobre comunicação, mas também sobre o próprio ser humano, 

visto como usuário da informação que faz uso de unidades de informação e de sistemas para 

buscar e para acessaraquilo de que necessita. O usuário ou o sujeito (termo utilizado nas 
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práticas informacionais), a partir de uma necessidade de informação, interage com a unidade 

ou com o sistema de informação no intuito de realizar uma busca e um acesso.  

Nesse viés, os Estudos de Usuários (EU), apontado por Araújo(2009) como uma das 

correntes teóricas da CI, os primeiros estudos, geralmente conhecidos como "estudos de 

comunidade" ou estudos de perfil de usuários, podem ser considerados dentro da perspectiva 

funcionalista. Essas pesquisas se baseiam em teorias como a teoria do conhecimento anômalo 

de Belkin e a teoria da construção de sentido de Dervin,as quais fazem parte da abordagem 

cognitiva;já a teoria do valor agregado de Taylor e a abordagem construtivista de Kuhlthau 

fazem parte da abordagem sociocultural. 

Em comum, todas essas teorias buscam compreender a natureza da informação a 

partir das estruturas mentais dos usuários que interagem com ela, ou seja, que necessitam, 

buscam e utilizam a informação. Os usuários são estudados como indivíduos que possuem um 

conjunto específico de informações em suas mentes, utilizando essas informações como base 

e orientação para suas atividades diárias. (Araújo, 2009).  

Considerando o exposto, os Estudos de Usuários (EU) se destacam como uma 

disciplina dedicada a examinar as interações dos indivíduos com a informação, levando em 

consideração suas necessidades e o contexto em que se encontram. Esse campo se divide em 

três abordagens principais: a tradicional, que investiga os comportamentos de busca e de uso 

da informação; a alternativa, que se debruça sobre as experiências subjetivas e cognitivas dos 

usuários; a sociocultural, que integra os aspectos sociais e culturais que moldam a interação 

com a informação. As pesquisas apoiadas por essas abordagens são fortalecidas pelos 

modelos teóricos provenientes, em especial, da perspectiva alternativa, que fornecem uma 

base sólida para a compreensão da complexidade inerente ao comportamento informacional 

dos usuários. 

Tais estudos possuem diversas vertentes e tipos de pesquisas que podem ser 

realizadas individualmente ou de forma complementar, adicionando outras temáticas, como o 

comportamento, o uso ou a satisfação, o que dependerá do objetivo geral de uma pesquisa. 

Nessa ambiência, destacam-se os estudos de Educação de Usuários que, para Hernández 

Salazar (1998, p. 11, tradução nossa), podem ser definido como sendo: 

 

O processo de troca de experiências ou conhecimentos significativos sobre o 

uso da informação, para que quem a utiliza, de acordo com seu processo 

cognitivo, perceba a importância da informação e adquira formas de saber 

fazer ou de solucionar problemas relacionados ao acesso e uso da 

informação. 
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O autor mencionou as “formas de saber fazer”, as quais podemos apontar como uma 

das características desses estudos, já que a finalidade é formar usuários competentes e capazes 

de realizar todo o trajeto informacional de necessidade, de busca, de acesso e de uso da 

informação com exatidão, independentemente dos empecilhos que ocorram ou das lacunas, 

como definido por Brenda Dervin.A formação busca tornar o usuário cada vez mais preparado 

e atualizado diante dos recursos tecnológicos capazes de sanar suas necessidades 

informacionais. 

A Educação de Usuários, inicialmente, era voltada apenas aos usuários das unidades 

de informação, principalmente das bibliotecas. Na atualidade, temos os Sistemas de 

Recuperação da Informação (SRI) ou os sistemas de buscas, fazendo com que a necessidade 

de realizar a formação ultrapasse as bibliotecas e passe a auxiliar usuários de sistemas 

específicos, empresas, universidades, arquivos e demais locais, conforme apontado na 

definição de Oliveira (2000): 

A formação de usuários trata de processos educativos que propiciam um 

melhor conhecimento e desenvolvimento de atitudes e habilidades na 

utilização dos recursos, dos serviços e das fontes informacionais constantes 

nas bibliotecas e centros de informação, ou em meios eletrônicos, 

integrando-os para empregá-los em benefício próprio e logicamente da sua 

empresa.  

 

Existem outros termos que são utilizados com definições semelhantes e com outras 

divergentes, porém, na prática, elesse complementam, ou apontam o mesmo objetivo devido 

ao propósito final do estudo. Alguns desses termos são: educação de 

usuários,formação,treinamento, orientação e instrução. A educação ou o treinamento do 

usuário no uso das fontes de informação disponíveis deve englobar a perspectiva do usuário 

como leitor e produtor de informações. Nesse contexto, a unidade de informação emerge 

como um instrumento educacional, social e informativo de relevância incontestável. A fim de 

atingir esses objetivos, torna-se imprescindível a implementação de programas de orientação e 

de instrução direcionados à comunidade específica da referida unidade de informação (Dias; 

Pires, 2004). 

Perante o exposto, deve-se mencionar a necessidade de discutir sobre Educação de 

Usuários, não apenas devido aos aparatos digitais e aos avanços tecnológicos, mas 

principalmente pelas alterações radicais que sofremos nos últimos anos, com mudanças 

significativas no nosso cotidiano, em escala mundial.  
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Entre o final de 2019 até o primeiro semestre de 2023, vivenciamos uma pandemia 

causada por um vírus (SARS-CoV-2), causador da Síndrome Respiratória Aguda e da doença 

denominada Covid-19. O surto iniciou-se na China e, logo no início de 2020, já estava 

espalhada em praticamente todos os continentes; com isso, a Organização Mundial da Saúde 

(OMS) declarou ser um problema de saúde pública a nível global. A contaminação ocorreu 

em grande escala e em curto intervalo de tempo.   

O SARS-CoV-2 apresenta maior potencial de disseminação que outros 

membros da mesma família de vírus. A China foi o primeiro país a reportar a 

doença e, até o dia 21 de abril de 2020, 213países, territórios ou áreas 

relataram casos da COVID-19, correspondendo a um total de 2.397.216 

casos confirmados. (Britoet al, 2020; Gates, 2020; 

WorldHealthOrganization–WHO, 2020 tradução nossa). 

Embora se tenha adotado o isolamento social e as medidas de prevenção em diversos 

países, os sintomas como febre, tosse seca, falta de ar, fadiga, dores, náuseas, entre outros, em 

algumas pessoas,agravavam-se ao ponto de serem internadas em Unidades de Terapias 

Intensivas –UTIs. Nos casos ainda mais graves, a doença levou milhares a óbito. 

Até junho de 2023, foram registrados 6.947.192 mortes, a nível global, segundo 

dados reportados pela Organização Mundial da Saúde (OMS), no site de investigação de 

dados Our World In Data1
.A alta contaminação e os estados graves nos sintomas ocasionaram 

uma crise na saúde pública, já que os leitos nos hospitais estavam com superlotação. Devido a 

isso, no Brasil, foram construídos hospitais de campanha para conseguir atender à grande 

quantidade de pacientes, que só cresciam com o passar dos dias.  

Toda essa situação emergencial e global, além de grandes perdas familiares, 

acarretou crise econômica, política, na saúde e alto índice de desemprego. Diante desse 

fatídico acontecimento, surge uma nova realidade: algumas instituições e empresas passaram 

a dar continuidade às suas atividades de forma remota, utilizando as plataformas digitais 

disponíveis. As aulas que eram presenciais, nas Instituições de Ensino Superior (IES), 

ocorreram em salas virtuais as quais os alunos, bem como os professores, acessavam 

diretamente de casa, ou seja, o ensino passou para o formato remoto.  

Segundo Belloni (2018), a principal diferença entre ensino remoto e educação à 

distância (EaD) está no planejamento e na estrutura. O ensino remoto é uma adaptação rápida 

do ensino presencial para o ambiente online, geralmente em resposta a situações emergenciais 

e, frequentemente, envolve aulas ao vivo e métodos menos flexíveis. Já a EaD é 

cuidadosamente planejada desde o início para ser conduzida à distância, utilizando 

 
1 Disponível em https://ourworldindata.org/ 

https://ourworldindata.org/covid-vaccinations?country=OWID_WRL
https://ourworldindata.org/
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metodologias específicas para o ambiente online, com maior flexibilidade em termos de 

tempo e de local, aproveitando plataformas dedicadas para uma experiência de aprendizagem 

mais estruturada e otimizada. 

No âmbito do ensino por "meios digitais" disponibilizado por instituições de Ensino 

Superior no Brasil antes da pandemia, já existia a possibilidade de incorporar atividades de 

EaD em cursos de graduação presenciais. Era estabelecido um limite máximo de 40% da 

carga horária total para atividades nessa modalidade, desde que seguidas as diretrizes 

curriculares específicas de cada curso (Brasil, 2019). 

Apesar disso, foi necessário alterar esse limite de carga horária, bem como atualizar 

as normas que regulamentam a EaD, já que as aulas presenciais foram suspensas por tempo 

indeterminado. As IES passaram então a aplicar algo que ultrapassava o que era estabelecido 

na EaD, que foi o Ensino Remoto Emergencial (Hodgeset. al, 2020), adaptando toda a 

estrutura, a disciplina, o planejamento de aulas e o processo de ensino-aprendizagem, o 

conteúdo e a capacitação de professores, de funcionários e de alunos.  

Assim, surgiram iniciativas de adaptação e de implementação de sistemas digitais, o 

que revelou uma série de problemáticas "novas". Entre essas questões, destacam-se as 

apontadas por Gusso etal.(2020): a) a falta de suporte psicológico para os professores; b) a 

baixa qualidade do ensino devido à ausência de planejamento adequado das atividades em 

ambientes digitais; c) a sobrecarga de trabalho imposta aos professores; d) a insatisfação dos 

estudantes; e) a limitada (ou inexistente) disponibilidade de acesso às tecnologias necessárias 

por parte dos estudantes. 

Todas essas problemáticas surgiram devido à urgência de adaptação em uma nova 

rotina, como também do não preparo para enfrentar tal situação. Além dessa alteração nas 

aulas,a qual modificou, de fato, a vida de alunos e de professores, outras profissões passaram 

a realizar suas funções no chamado Home Office, termo que se popularizou nesse 

período;com o tempo, ingressou-se em um trabalho híbrido: alguns dias presenciais e outros 

remotos, dependendo da necessidade no exercício de cada profissão.  

Um exemplo, nesse sentido, são as bibliotecas universitárias, que enfrentaram o 

desafio de fechar suas portas fisicamente,no entanto a demanda por assistência continuou alta, 

especialmente com o ensino remoto em vigor. Alunos tanto de graduação quanto de pós-

graduação necessitaram de suporte ao buscar fontes de informação para suas pesquisas e para 

suas atividades acadêmicas. Livros, revistas, periódicos, artigos e trabalhos acadêmicos eram 

recursos essenciais, e, mesmo diante do fechamento físico, algumas bibliotecas tiveram que 
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operar remotamente. Portanto, esse cenário ressaltou a importância de adaptar os serviços 

bibliotecários para atender às necessidades dos estudantes em tempos desafiadores. 

Nessa conjuntura, refletiu-se sobre e elaborou-se a seguinte 

questão/problema:Como se desenvolveram as atividades de Educação de Usuários nas 

bibliotecas universitárias federais brasileiras no período da pandemia da Covid-19?  

Com base no problema de pesquisa, formulou-se a seguinte tese: As atividades de 

Educação de Usuários nas bibliotecas universitárias federais brasileiras necessitaram de 

reformulação em virtude da pandemia da Covid-19. 

Para responder à problemática da pesquisa, elaboraram-se os objetivos a seguir: 1.1 

Objetivo-geral 

Analisar como se desenvolveu a educação de usuários nas bibliotecas universitárias 

federais brasileiras no período da pandemia da Covid-19. 

 

1.2 Objetivos específicos 

 

a) Verificar, na literatura da Ciência da Informação nacional e internacional, propostas e 

diretrizes para educação de usuários em período pandêmico; 

b) Identificar as bibliotecas universitárias federais brasileiras que desenvolveram 

atividades de educação de usuários no período pandêmico; 

c) Descrever quais foram as atividades de educação de usuários desenvolvidas nas 

bibliotecas universitárias federais brasileiras no período pandêmico; 

d) Elaborar diretrizes de educação de usuários para as bibliotecas universitárias federais 

brasileiras em período pandêmico. 

 

Sabe-se que as bibliotecas universitárias dispõem de um setor específico para atender 

aos seus usuários, denominado de setor de referência ou de atendimento ao usuário. Justifica-

se como contributo à área científica aqui mencionada que, no período da pandemia da Covid-

19, com as universidades fechadas, os bibliotecários e os técnicos tiveram que se adequar e se 

reinventar para utilizar as ferramentas digitais a seu favor para continuar dandosuporte aos 

usuários e cumprindo as suas funções.  

Conforme Furtado e Morais (2022), com o intuito de garantir um processo de 

adaptação eficaz diante do contexto pandêmico, o gestor da unidade de informação se viu 

compelido a realizar planejamentos criteriosos que visam à redução de riscos, ao mesmo 
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tempo em que asseguram a competente execução das tarefas e exploram outras formas de 

trabalho, dada à impossibilidade de realizar as atividades como de costume. 

Com essa nova realidade cada vez imersa no ambiente virtual, tornou-se 

fundamental, para os profissionais da informação, reformular a Educação de Usuários nesses 

espaços e, mais ainda, contribuir para a efetiva prática das atividades e da relação entre 

bibliotecários, técnicos e seus usuários, tornando o objetivo desta pesquisa imprescindível 

para somar e para promover pesquisas aprimoradas no âmbito em questão. 

Nesse sentido, enfatizando o papel do cientista da informação frente aos desafios da 

sociedade na era digital, Souto (2004, p.18) aponta que: 

 

[...] podemos considerar que um dos grandes desafios da Ciência da 

Informação é desenvolver mecanismos, serviços e atividades que permitam 

que os usuários consigam “adentrar” este complexo mundo de informação, 

de modo a alcançarem “independência” - na identificação de fontes de 

informação pertinentes e quanto ao acesso das mesmas.  

 

É notória a responsabilidade do profissional da informação em desenvolver trabalhos 

que unam as necessidades atuais da sociedade aos temas relevantes para o progresso 

científico. A contribuição para a CI e para os Estudos de Usuários  destaque-se, já que 

analisaremos novas formas de realizar a Educação de Usuários, visando a que estes tenham 

acesso à informaçãopor meio de fontes confiáveis no ambiente virtual, mesmo diante de uma 

pandemia. 

Existe ainda a motivação pessoal, cujo ponto de partida vem desde a graduação, com 

a monografia sobre usuários da informação, e no mestrado, com a dissertação sobre Educação 

de Usuários. Embora ambas tenham sido voltadas para arquivos, pretendeu-se continuar 

pesquisando esse tema ao longo do Curso de Doutorado, entretanto com a alteração do 

ambiente da pesquisa. 

A admiração referente ao trabalho dos bibliotecários de universidades, atrelada 

também ao fato de, sendo Arquivista, ter atuado, antes e durante o período pandêmico, em 

uma biblioteca de obras raras que possuía um Arquivo Pessoal, trazendo a práxis, a vivência 

diante da situação emergencial para realizar as demandas que eram solicitadas, também 

corrobora a justificativa de cunho pessoal e profissional. Ressalta-se também, a sensibilidade 

de ter visto tantas perdas durante a pandemia da Covid-19: familiares, profissionais de 

diversas áreas, professores e alunos.Mesmo em meio ao turbilhão de tristeza, de ansiedade e 

de temor por que passamos, muitos se esforçavam para continuar dando aulas e realizarem 

suas funções. 
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Desse modo, cresce o sentimento de cooperação e de retribuição com essas pessoas 

que precisavam de direcionamento no desenvolver de atividades no ambiente virtual, sem 

saber por onde ou como iniciar (no caso desta pesquisa, tanto os bibliotecários quanto seus 

usuários), o que conduzirá, como resultadoda pesquisa,à elaboração dediretrizes, sendo estas 

um suporte para as bibliotecas universitáriaseparaos bibliotecários. 

Estatese está estruturadaem 09 seções,da seguinte forma: 1 - Introdução; 2 - 

Conhecimento, ciência da informação e estudos de usuários: paradigmas,relações e 

características; 3 -Educação de usuários: aspectos fundamentais; 4 - Bibliotecas universitárias: 

oserviço de referência; 5 - Impactos e rupturas: a reinvenção do social frente à Covid-19; 6 - 

Procedimentos Metodológicos; 7 -Análise dos resultados: as bibliotecas das universidades 

federais e a Educação de Usuários; 8 - Diretrizes para as Bibliotecas federais brasileiras em 

período pandêmico; 9 -Considerações finais. Inclui Referências e Apêndices. 
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2 CONHECIMENTO, CIÊNCIA DA INFORMAÇÃO E ESTUDOS DE 

USUÁRIOS:paradigmas,relações e características  

A busca pelo saber, por elaborar métodos não só para justificar um fenômeno, mas 

para conhecê-lo a partir de suas características, por exemplo, faz parte da essência do ser 

humano, como um ser capaz de agir e de pensar, conforme foi evoluindo ao longo da História. 

Para Japiassu (1977), o saber exprime conhecimentos reunidos e obtidos, em sua 

maioria, de modo organizado, passíveis de serem disseminados por meio de técnicas ou de 

procedimentos pedagógicos voltados ao ensino. O conhecimento, portanto, é construído por 

meio da relação do sujeito, que busca conhecer as coisas, e estas são objeto do conhecimento, 

ou aquilo que se é estudado.  

A relação entre informação e conhecimento é fundamental para o avanço da 

sociedade e das diferentes áreas do conhecimento. Segundo T. D. Wilson (2002, p.10), "a 

informação é um componente essencial para a construção do conhecimento". A informação 

fornece a matéria-prima necessária para a geração do conhecimento, permitindo que os 

indivíduos processem, analisem e interpretem os dados disponíveis. Nesse sentido, a 

informação desempenha um papel central no processo de construção e de atualização do 

conhecimento científico. 

Nonaka e Takeuchi (1995) destacam que o conhecimento é resultado da interação 

entre a informação e as experiências individuais; ademais, atestam que ele é gerado e 

internalizado por meio de processos de aprendizagem e de reflexão. Dessarte, a informação 

adquire significado e se transforma em conhecimento quando é interpretada e aplicada pelos 

indivíduos; já esteultrapassa a mera aquisição de informações: é a capacidade de 

compreender, de relacionar e de aplicar essas informações em diferentes contextos. 

No contexto acadêmico, a busca por informações confiáveis e atualizadas é essencial 

para a produção de conhecimento de qualidade. Kuhlthau(2004, p. 20) destaca a importância 

do processo de busca por informação, afirmando que envolve "exploração, seleção e avaliação 

crítica das fontes disponíveis". Os pesquisadores precisam acessar fontes confiáveis, como 

artigos científicos e livros, para embasar suas investigações e para contribuir para o avanço do 

conhecimento em suas respectivas áreas de estudo. 
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Outrossim, a disseminação do conhecimento é um elemento crucial para a sua 

evolução. Polanyi (1966) ressalta que o conhecimento tácito, aquele difícil de ser formalizado 

e comunicado, é, muitas vezes, compartilhado por meio de interações sociais e de discussões 

acadêmicas. Essas trocas de ideias enriquecem o conhecimento coletivo e estimulam novas 

descobertas.  

A publicação de pesquisas em revistas científicas e a participação em conferências e 

em eventos acadêmicos são formas importantes de compartilhar e de disseminar o 

conhecimento.A busca por informações confiáveis, a reflexão e a aplicação do conhecimento 

adquirido, bem como a disseminação do conhecimento por meio de publicações e de eventos 

acadêmicos, são elementos cruciais para o avanço da sociedade e das áreas do conhecimento. 

As civilizações antigas buscavam conhecimento sobre a vida em si, sobre a razão da 

existência e do funcionamento do universo, a partir também dos conceitos que vinham-se 

firmando em diversas áreas que conhecemos hoje, como agricultura, medicina, matemática, 

entre outras. Mesmo assim, tudo isso era fortemente influenciado por dogmas baseados nas 

religiões dominantes durante diversos períodos na História.  

Uma das épocas que marcou o desenvolvimento intelectual foi o Iluminismo, entre 

os séculos XVII e XVIII, conhecido como o século das luzes, justamente por avivar o 

interesse em conhecer, ou seja, a busca por conhecimento, no qual a razão, o saber a partir de 

comprovações, o pensar, tornou-se predominante diante do saber dogmático das religiões.  

Durante o Iluminismo, a busca pelo conhecimento embasado na razão e na ciência 

ganhou destaque. Os pensadores iluministas acreditavam que o conhecimento adquirido por 

meio da observação, da experimentação e do raciocínio lógico poderia iluminar a 

humanidade, liberando-a da ignorância e da opressão.  

O Iluminismo representou uma ruptura com o pensamento tradicional da época, 

colocando a razão e o conhecimento como pilares centrais para o desenvolvimento humano. 

Por meio do questionamento crítico e da investigação racional, os iluministas propuseram 

uma nova forma de compreender e de transformar o mundo. Como destacou MichelFoucault 

(1978, p.15), o Iluminismo foi "um movimento crítico, um momento em que a crítica é 

aplicada ao conjunto de fenômenos que a análise havia permitido isolar". Essa citação 

evidencia a busca por uma sociedade baseada no conhecimento, na igualdade e na liberdade 

de pensamento, onde cada indivíduo possa exercer sua autonomia e contribuir para o 

progresso coletivo. 

Os pensadores dessa época trouxeram contribuições diante dos aspectos sociais 

pressupostos políticos e práticas da economia. Alguns deles foram Montesquieu, Rousseau, 
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John Locke e Adam Smith. Duas principais correntes sobre o conhecimento,as quais, antes 

mesmo do Iluminismo, já eram discutidas devidoàsdivergências existentes diante da aquisição 

do saber.  

Para o Racionalismo, o conhecimento origina-se das ideias já existentes na mente, as 

quaispodem evoluir de básicas a complexas, mas excepcionalmente na razão. Já no 

Empirismo, acreditava-se que o conhecimento provém das experiências adquiridas por meio 

dos sentidos,as quais constroem as ideias do ser humano,as quais transpassam das básicasàs 

complexas. (Cartoni, 2010).  

Na Teoria do Conhecimento ou Epistemologia,o filósofo Immanuel Kant analisou 

que nenhuma das duas correntes detinha a verdade absoluta sobre o conhecimento,logo era 

necessária uma solução intermediária. Em sua obra intitulada “Crítica da razão pura”, ele 

aponta que: “[...] nenhum conhecimento em nós precede a experiência, e todo ele começa com 

ela. Mas embora todo o nosso conhecimento comece com a experiência, nem por isso todo ele 

se origina justamente da experiência” (Kant, 1987, p. 1).  

A resposta de Kant para a dicotomia entre Racionalismo e Empirismo foi 

denominada de Filosofia Transcendental e possibilitou a reflexão sobre o conhecimento 

científico. Nesse viés, a base de um campo ou de uma área será, de fato, o conhecimento, 

dotado de teorias, na busca pela fundamentação e pelas comprovações diante de um objeto.  

Chalmers (1993, p. 18), corrobora que “Conhecimento científico é conhecimento 

provado. As teorias científicas são derivadas de maneira rigorosa da obtenção dos dados da 

experiência adquiridos por observação e experimento.”, embora se discorde, pois sabemos, 

atualmente, que existem outros conhecimentos válidos mesmo sem provas científicas.  

Além do conhecimento científico, Cervo e Bervian (2007) apontam outros três tipos 

de conhecimento: empírico, teológico e filosófico. O conhecimento empírico, conforme 

apontado pelos empiristas, é adquirido a partir da interação do indivíduo com o seu entorno e 

das experiências vivenciadas no cotidiano. Por outro lado, o conhecimento teológico baseia-se 

na fé e nos dogmas religiosos, sendo moldado por crenças e por revelações divinas. Já o 

conhecimento filosófico distingue-se do conhecimento científico, uma vez que busca a 

reflexão além da superfície dos objetos analisados, podendo ser aplicado em diversas áreas do 

conhecimento, contribuindo para a formulação de teorias científicas. Essas diferentes formas 

de conhecimento, apesar de distintas, contribuem para uma compreensão mais ampla e 

enriquecedora da realidade. 

O conhecimento é a base sobre a qual os campos científicos se edificam, fornecendo 

os fundamentos teóricos e práticos que impulsionam a investigação e o avanço em 
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determinada área. Nesse sentido, o conhecimento científico não se trata apenas de um 

conjunto de informações, mas sim de um processo contínuo de construção, de revisão e de 

expansão. Conforme destacado por Thomas Kuhn, "o conhecimento científico é uma 

empreitada coletiva, que se desenvolve por meio de paradigmas compartilhados e revoluções 

científicas" (Kuhn, 1991, p. 35). 

A consolidação de um campo científico envolve a criação de uma comunidade de 

pesquisadores que compartilham interesses comuns e objetivos de pesquisa. Essa comunidade 

se dedica ao estudo e à produção de conhecimento dentro de determinada área, estabelecendo 

uma rede de troca de informações e de contribuições. Como apontado por Helen Longino, "a 

construção de um campo científico depende da interação e colaboração entre os 

pesquisadores, que compartilham e debatem ideias, evidências e teorias" (Longino, 2002, p. 

67). 

Por meio disso, em um determinado momento, pode surgir uma demanda ou uma 

necessidade social, o que levará os cientistas a realizarem estudos e pesquisas. Por sua vez, a 

partir destes, é possível elaborar teorias que fundamentarão os aspectos referentes à área ou ao 

objeto que está sendo estudado, possibilitando até a comprovação de algo, estabelecendo, 

assim, um domínio, área ou campo. 

Para Bourdieu (1996, p.88):  

 

É preciso lembrar que o campo científico é tanto um universo social como 

outros, [...] quanto é um mundo à parte, dotado de suas leis próprias de 

funcionamento que fazem com que não seja nenhum dos traços designados 

pelos conceitos utilizados para descrevê-lo ou lhe dá uma forma específica, 

irredutível a qualquer outra. 

 

Além do que é apontado por Bourdieu, anteriormente, uma das características de um 

campo científicoapresentadapor Thomas Kuhn são os paradigmas, conhecidos como 

representações ou modelos que indicam questões ou soluções referentes a uma comunidade 

científica.  

Para Kuhn (1991, p.13), “paradigmas são as realizações científicas universalmente 

reconhecidas que, durante algum tempo, fornecem problemas e soluções modelares para uma 

comunidade de praticantes de uma ciência.” Por meio dos paradigmas, a ciência também 

evolui, já que os cientistas de uma comunidade, a partir daqueles, elencam as teorias que dão 

suporte e respostas às questões levantadas até o ponto em que tal paradigma não mais o fizer; 

assim, ao entrar em crise, considera-se a possibilidade de estabelecer um novo paradigma.  
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Nesse viés, Kuhn menciona que a ciência ultrapassa o acúmulo de conhecimento, 

mas consiste em uma relação que envolve a complexidade de teorias paradigmáticas. Para 

Bartelmebs (2012, p. 353),paradigma “[...]é um conjunto de saberes e fazeres que garantam a 

realização de uma pesquisa científica por uma comunidade.” 

O paradigma determina até onde se pode pensar, uma vez que dados e teorias, 

sempre que aplicados a uma pesquisa, confirmarão a existência deste.Apesar disso, o processo 

de firmamento de um paradigma não é tão simples. Mesmo sendo consolidada a teoria que ele 

tem como base, quando surge algum questionamento ou anomalia diante de uma área, de um 

tema ou de um objeto, após diversas análises e contestações, esse paradigma entra em crise, 

abrindo novas possibilidades que modificam a prática dessa ciência.  

Conforme Kuhn(1991, p.25): 

 

E quando isto ocorre – isto é, quando os membros da profissão não podem 

mais esquivar-se das anomalias que subvertem a tradição existente da prática 

científica – então começam as investigações extraordinárias que finalmente 

conduzem a profissão a um novo conjunto de compromissos, a uma nova 

base para a prática da ciência.  

 

Isso ocorre na chamada ciência normal definida por Kuhn (1991, p.29), na qual, 

segundo ele “[...]significa a pesquisa firmemente baseada em uma ou mais realizações 

passadas. Essas realizações são reconhecidas durante algum tempo por alguma comunidade 

científica específica como proporcionando os fundamentos para sua prática posterior.” Assim, 

na ciência normal, tem-se a definição de modelos e de teorias estabelecidos, sem a 

necessidade de elaborar algo novo. Mesmo assim, nessa mesma ciência, seus paradigmas 

podem entrar em crise, gerando revoluções científicas.  

Alguns paradigmas foram primordiais na época em que se consolidaram e definiram 

o rumo de diversas áreas científicas.  Destas, destacamos as áreas das ciências naturais: 

matemática, física e química. Completando o leque das mais antigas historicamente, também 

se enquadra a astronomia.  

A crise de paradigmas nessas ciências ocorreupor meio das anomalias levantadas por 

cientistas ou por pensadoresosquais, após estudos, atestavam que aquele paradigma não mais 

respondia ou atendia a uma temática ou a demanda de seu campo científico, ocorrendo, assim, 

as revoluções científicas. (Bartelmebs, 2012).  

Em alguns casos, levavam-se anos para reconhecer a anomalia, pois ainda existem 

tentativas de buscar, no paradigma vigente, a solução. Apesar disso, se ela persiste, ele entra 
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em crise, possibilitando a adoção de um novo paradigma. Alguns destes marcaram o 

estabelecimento da Era Modernae, devido à relevância para ofirmamento da ciência, tem sido 

objeto de discussões e de debates ao longo da história da filosofia e da epistemologia. Nesse 

contexto, duas perspectivas principais ganharam destaque: o paradigma dominante e o 

emergente.  

O paradigma dominante representa o conjunto de crenças, de métodos e de teorias 

que guiam a prática científica em determinado momento histórico. Ele é caracterizado pela 

estabilidade e pela consistência, fornecendo uma estrutura sólida para a investigação 

científica. Autores como Thomas Kuhn (1991) argumentam que o paradigma dominante 

estabelece uma base para a comunidade científica, permitindo a construção de conhecimentos 

incrementais em uma área específica.  

Para Berni (2013, p. 2):  

 

O paradigma dominante, pois, está consubstanciado na teoria heliocêntrica 

de Copérnico, nas leis de Kepler sobre as órbitas dos planetas, nas leis de 

Galileu sobre a queda dos corpos, na grande síntese da ordem cósmica de 

Newton e encontra amparo e consciência filosófica em Bacon e sobretudo 

em Descartes. Esse paradigma dominante se distingue do saber aristotélico e 

medieval por apresentar uma nova visão do mundo e da vida. Ao contrário 

da ciência aristotélica, o paradigma dominante desconfia sistematicamente 

das evidências da nossa experiência imediata, sendo total a separação entre a 

natureza – que é passiva, eterna e reversível – e o ser humano. O 

conhecimento tem como fim dominar e controlar a natureza. 

 

A modernidade se estabelece com as características e com ponto de vista do 

paradigma dominante, no qual cada área é dotada de apenas uma forma de conhecimento, 

enfatizando que só o conhecimento científico é válido, de racionalidade hegemônica, com 

uma visão absoluta, principalmente diante das leis da Física, com as contribuições de Newton 

e embasada em um determinismo mecanicista.  

Em virtude disso, o paradigma dominante também se tornou conhecido como o 

paradigma newtoniano. Além dele, outras figuras deixaram suas contribuições, como Galileu, 

com as leis sobre a queda dos corpos; Descartes e Bacon, com a consciência filosófica; 

Kepler, com as leis sobre a órbita dos planetas;Copérnico, com a teoria heliocêntrica dos 

movimentos dos planetas. (Santos, 2008). 

Para Bertotti (2014, p. 283), “É paradoxal concluir que toda a transformação que nos 

conduz à sociedade da informação e do conhecimento, à era das incertezas, em que as leis não 

têm vez, é oriunda de uma visão de mundo em que a ordem e a estabilidade imperam.” 
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Atualmente estamos acostumados às mudanças, vivemos em um âmbito efêmero, mas, na 

época, o sentido de não mudar garantia a imposição dos segmentos fundamentados no 

conhecimento absoluto, defendendo a previsibilidade.  

O paradigma dominante perpassou séculos da Era Moderna, até alguns fatores 

emergenciais começarem a surgir. Um deles foi necessária evolução das Ciências Sociais por 

volta do século XIX, pois, devido a seu caráter empírico, houve um progresso mais lento para 

seu firmamento. Além disso, diversas anomalias foram apontadas, principalmente pelo físico 

Albert Einstein, que refutou as afirmações de Newton. Isso colocou o paradigma dominante 

em crise, no qual Santos (2008) aponta as quatro condições que levaram à crise do paradigma 

dominante.  

Albert Einstein gerou o primeiro motivo, ao romper com os rigores newtonianos e ao 

explicar como funcionava a gravidade, deixando, em seu legado, a famosa Teoria da 

Relatividade sobre o tempo e sobre o espaço, segundo a qual tudo é relativo, não absoluto, 

como Newton afirmava; o princípio da Incerteza de Heisenberg, que estabelece que não se 

pode conhecer o real se não o que nele é introduzido; o Teorema da Incompletude de Godel e 

a Teoria das Estruturas Dissipativas de Ilya Prigogine, os quais, juntamente a Edgar Morin, 

originaram a Teoria da Complexidade.  

O paradigma emergente representa uma perspectiva inovadora e disruptiva, 

desafiando as visões estabelecidas do paradigma dominante. Ele surge em resposta a 

problemas ou a inconsistências que o paradigma dominante não consegue explicar. O 

paradigma emergente oferece novas abordagens, teorias e métodos que expandem o horizonte 

científico e poderia, eventualmente, tornar-se o novo paradigma.Além dos aspectos citados 

anteriormente, o paradigma emergente trouxe algumas concepções que ampliavam a visão 

sobre o que era considerado conhecimento.  
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No Quadro 01, a seguir, podemos observar as divergências do paradigma dominante 

para o emergente: 

 

Quadro 01:As divergências paradigmáticas 

 

PARADIGMA DOMINANTE 

 

PARADIGMA EMERGENTE 

Comunidade científica autoritária 

 

Todo conhecimento científico natural é 

também social. 

 

Tornou-se um modelo de racionalidade 

hegemônica 

Todo conhecimento é local e total. 

 

O homem mecanicista, de 

conhecimento rigoroso 

 

Todo conhecimento é 

autoconhecimento. 

 

Só o conhecimento científico era válido, 

não havia espaço para senso comum. 

 

Todo conhecimento científico visa a um 

senso comum. 

Fonte: Adaptado de Santos (2008). 

A partir do paradigma emergente, Santos (2008) elencou algumas teses que o 

corroboram: a) todo o conhecimento científico-natural é científico-social; b) todo 

conhecimento é local e total; c) todo conhecimento é autoconhecimento; d) todo 

conhecimento científico visa a se constituir em senso comum. Cada uma destas foi 

exemplificada pelo autor para enfatizar o firmamento do paradigma emergente e sua 

necessidade.  

Latour (2004) abordou a construção dos paradigmas científicos como resultado de 

uma rede complexa de atores humanos e não humanos. Ele propôs que a ciência não é um 

empreendimento objetivo, mas uma atividade permeada por fatores sociais, culturais e 
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políticos. Sob essa ótica, o paradigma emergente é moldado pela interação dinâmica entre 

diversos agentes que participam da produção e da validação do conhecimento científico. 

Portanto, os paradigmas científicos continuam sendo objeto de discussão e de estudo 

na contemporaneidade, com reflexões atualizadas a partir de novas perspectivas teóricas. 

Autores como Popper (1975) e Kuhn (1991) estabeleceram bases importantes para 

compreender a dinâmica dos paradigmas, mas, ao longo dos anos, novos debates surgiram, 

enriquecendo a compreensão desse fenômeno, assim como novas áreas científicas. 

As ciências sociais e humanas têm demonstrado sua relevância e seu valor no âmbito 

da sociedade, evidenciando a importância de suas diversas vertentes de conhecimento. No 

contexto da ciência da informação, o surgimento desse campo se deu a partir da necessidade de 

compreender e de estudar o fenômeno da informação em constante expansão na era digital. 

 Assim, o estudo dos paradigmas científicos e o desenvolvimento da ciência da 

informação são elementos cruciais para a compreensão e para o aprimoramento do 

conhecimento humano, pois proporcionam bases sólidas para a investigação científica e para a 

construção do entendimento sobre a informação e sobre sua influência na sociedade. 

 

2.1 Ciência da Informação e seus paradigmas 

 

A Ciência da Informação, doravante CI,firmou-se a partir das mudanças sociais que 

alteraram a forma como a própria sociedade via o fenômeno “Informação”, principalmente 

após a Segunda Guerra Mundial, na qual ela torna-se cada vez mais produtiva e não somente 

vista para aquisição do conhecimento.  

Conforme apontado por Capurro (1992), a CIse desenvolveu como uma resposta aos 

desafios apresentados pela crescente disponibilidade e disseminação de informações na 

sociedade contemporânea. A partir de um arcabouço científico, essa área de estudo visa a 

analisar a natureza da informação, seu processo de produção, de disseminação, de uso e de 

impacto em diversos contextos. 

A necessidade de estabelecer uma área que pudesse compreender, investigar e 

analisar a Informação era cada vez maior, já que o avanço tecnológico também modificara a 

forma de comunicação. Em um conceito clássico, Saracevic (1996, p.46) afirma que “a CI é 

definida como um campo englobando, tanto a pesquisa científica quanto a prática 

profissional, pelos problemas que propõe e pelos métodos que escolheu, ao longo do tempo, 

para solucioná-lo.” Assim, tendo a Informação como objeto de estudo, a CI investiga e 

acompanha sua evolução independentemente do suporte no qual ela estiver inserida.  
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Para Freire e Freire (2009, p. 18): “Um dos objetivos da CI seria contribuir para a 

informação se tornar, cada vez mais, um elemento de inclusão social, trazendo 

desenvolvimento para pessoas e nações.” Nessa ambiência, os estudos na CI envolvem 

diversas temáticas e subáreas, já que, atualmente, o leque de Informação que consumimos e 

buscamos é gigantesco, pois não se consegue mais mensurar a quantidade de páginas 

existentes através de um outro fenômeno da era digital: a Internet e seu domínio WWW.  

A transição da informação e da comunicação para os instrumentos digitais e os 

processos aos quais são envolvidos tornaram-se estudos principais na CI,como aborda Araújo 

(2014, p. 8):  

Com o desenvolvimento dos computadores nos anos seguintes, esse 

pensamento se aprofundou: um item físico de informação poderia ser 

convertido em dígitos e, como tal, preservado, transmitido, transportado e 

reproduzido (o que, décadas depois, com o advento das redes de 

computadores e a convergência das mídias, iria adquirir proporções muito 

maiores). Aumentaram as possibilidades de acesso, de guarda, de 

compartilhamento justamente pelo desprendimento da materialidade. 

 

Nesse sentido, pela sua característica interdisciplinar apontada por Saracevic(1996), 

a CI torna-se um campo científico voltado àsquestões sociais tanto do ser quanto do ambiente, 

seja ele digital, seja físico, e das relações construídas diante desse contexto. Sendo assim, a CI 

possui três paradigmas conforme fora influenciado pelos estudos em cada época que o 

paradigma estava em vigor, definidos como: físico, cognitivo e social. 

No paradigma físico, a informação era vista como algo tangível, e as pesquisas 

resultavam em dados quantitativos, influenciado pelas ciências naturais e pela Teoria 

Matemática da Informação elaborada por dois engenheiros matemáticos, Shanon e Weaver, 

que demonstram o trajeto entre emissor, informação e receptor.  

Tanus (2014, p.145) enfatiza que: “Uma informação que era considerada a matéria-

prima dos sistemas de recuperação de informação, os quais, por sua vez, assumem uma 

função estratégica, em razão da disputa entre as potências envolvidas na guerra.” Apesar 

disso, o paradigma baseado na visão constituída apenas por dados brutos não possibilitava 

retorno do receptor com o emissor,além de desconsiderar os aspectos referentes ao usuário da 

informação.  

Já no paradigma cognitivo, influenciado pelos estudos sobre a mente do ser, sobre 

ontologias e pela divergência no paradigma anterior, o olhar volta-se ao usuáriocomo foco dos 

estudos, colocando-o como um participante fundamental no processo de busca informacional. 

Conforme menciona Capurro (2003), faz-se necessário ver de que modo os processos 
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informativos transformam, ou não, o usuário, entendido, em primeiro lugar, como sujeito 

cognoscente, possuidor de modelos mentais do mundo exteriorque são modificados em meio 

ao processo informacional.Sem embargo, o paradigma detinha uma visão “idealista demais”, 

segundo Frohman (1995), o que dificultou a inserção do usuário em seu contexto sócio-

histórico. Assim, entra em cena o terceiro paradigma.  

O paradigma socialvem, de fato, ponderar e equilibrar as duas visões dos 

paradigmas anteriores. A visão diante da informação e sua obtenção pelo usuário é alterada. 

Leva-se em conta todo o contexto social do ser e o ambiente no qual ele se insere, já que a CI 

é uma ciência de caráter social e passou a deter alguns atributos diante de seu objetivo, como 

demonstra Capurro (2003, p. 9): 

 

Informação não é algo que comunicam duas cápsulas cognitivas com base 

em um sistema tecnológico, visto que todo sistema de informação está 

destinado a sustentar a produção, coleta, organização, interpretação, 

armazenamento, recuperação, disseminação, transformação e uso de 

conhecimentos e deveria ser concebido no marco de um grupo social 

concreto e para áreas determinadas. 

 

A partir disso, os paradigmas aqui comentados podem ser comparados diante de suas 

características no Quadro 02, a seguir: 

 

Quadro 02-Paradigmas da CI 

PARADIGMA INFLUÊNCIA VISÃO 

Físico Estabeleceu-se a partir da Teoria 

Matemática da Informação de 

Shannon e de Weaver 

Informação como matéria 

tangível, quantificada e 

fisicalista 

Cognitivo Os estudos cognitivos, as 

ontologias de Karl Popper, modelos 

mentais de Brookes 

Focado no usuário como 

sujeito cognoscente 

Social Frohman criticava o cognitivo por 

ser idealista demais. A construção 

social dos processos informativos. 

Não vê somente a 

necessidade do usuário, 

mas também o ambiente 

em que ele se encontra; um 

sujeito sociocultural. 

Fonte:Elaborado a partir de Capurro (2003). 
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Os paradigmas possibilitaram o avanço não só da CI como um campo científico 

essencial para essa sociedade, mas contribuiu para as pesquisas sociais de modo geral. Devido 

àsua expansão nos assuntos referentes ao universo informacional, a CI ainda se divide em seis 

subáreas, cada uma com o intuito de desenvolver e contribuir com as pesquisas que envolvem 

todo o processo informacional em diversos âmbitos e pelos mais variados sujeitos, elencadas 

a seguir: Informação científica e tecnológica; Gestão da informação e do conhecimento; 

Política e economia da informação; Representação da informação; Estudos métricos; Estudos 

de usuários (Araújo, 2014). 

 

2.2 Estudos de usuários e suas abordagens 

 

Os Estudos de Usuários (EU) datam bem antes do firmamento da CI, pois, nas 

bibliotecas, já eram realizados estudos de levantamento ou uso de unidade de informação. Um 

marco fundamental dessa disciplina ocorreu no ano de 1948, na Conferência de Informação 

Científica da Royal Society, que suscitou discussões sobre como os usuários obtinham a 

informação e como identificá-lo. 

Segundo Figueiredo (1983, p. 43): “O estudo de comunidade, como um método de 

estudo científico de um fenómeno social, apareceu na metade do século XX, na Inglaterra. É 

considerado científico como método e social como aplicação.” No Brasil, os estudos chegam 

com influência da Inglaterra e dos Estados Unidos, por volta da década de 70 a 80 a partir de 

pesquisadores que enfatizavam a necessidade de aprofundar-se em tais pesquisas diante da 

informação e do avanço tecnológico que estava-se desenvolvendo nessa época, em termos de 

ferramentas digitais e de comunicação. 

Os primeiros estudos sobre os usuários de bibliotecas públicas datam da década de 

trinta e foram conduzidos por bibliotecários associados aos professores da Escola de 

Biblioteconomia da Universidade de Chicago. Ainda assim, essas pesquisas enfrentaram 

críticas devido à existência de uma figura-chave nas bibliotecas públicas da época: o 

bibliotecário responsável pelo serviço de aconselhamento de leitura (reader'sadvisoryservice). 

Argumenta-se que essa figura já desempenhava o papel de identificar as necessidades, as 

preferências e as motivações dos usuários para o uso da biblioteca. Como resultado, alguns 

concebem que a realização desses estudos iniciais pode ter sido redundante, já que a 

existência do serviço de aconselhamento de leitura poderia ter suprido essa necessidade 

(Figueiredo, 1983). 
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Ainda conforme Figueiredo (1994, p.7), os Estudos de Usuários(EU)“[...]são canais 

de comunicação que se abrem entre a biblioteca e a comunidade à qual ela serve, e que são 

necessários para ajudar na previsão e mudança da demanda de seus produtos e serviços”. 

Considerada como uma das subáreas da CI, osEU também abrangem áreas como 

Biblioteconomia, Arquivologia e Museologia, pois, embora cada uma possua seu objeto de 

estudo, também lidam com o usuário em sua unidade informacional. 

Nesse viés,osEU envolvem pesquisas voltadas ao Usuário da informação afim de 

identificar suas necessidades informacionais ou demandas, de traçar seu perfil, de 

compreender e de atender aos processos de busca em uma unidade ou sistema, para que assim 

ele possafazer uso de modo prático e acessar a informação. Esses são alguns dos tipos de EU 

que são realizados.  

Diante do foco voltado ao usuário, protagonistas consagrados dessa subárea, Dias e 

Pires (2004, p. 12-13) indicam os seguintes objetivos dos EU:  

 

a) Explicar um fenômeno observado de uso ou necessidade expressa de 

informação;  

b) Compreender o comportamento dos usuários quanto ao uso da 

informação;  

c) Prever o comportamento e as instâncias de uso da informação;  

d) Controlar o fenômeno e aperfeiçoar o uso da informação oferecendo 

condições essenciais;  

e) Identificar as relações causais entre o uso da informação e outros aspectos 

associados;  

f) Melhorar o serviço de informação como subsídio para o planejamento e a 

definição de produtos e serviços, escolhendo o tipo de serviço de informação 

que melhor se adéqua às diferentes circunstâncias;  

g) Analisar as motivações e as atitudes, isto é, os valores, os desejos de 

informação expressos e não expressos e a imagem dos serviços de 

informação e dos especialistas.  

 

Diante desses objetivos, é essencial observar que cada um deles terá uma relação 

com um tipo de estudo, porém todos com o mesmo objetivo geral: possibilitar o acessoà 

informação. Nesse caso, quando se realiza uma pesquisa em EU, por meio dos dados, podem-

se revelar os hábitos, os comportamentos e as possíveis demandas importantes para a 

otimização dos serviços prestados nas unidades, bem quanto à reflexão para reformulação, ou 

até a construção de ações ou políticas informacionais, a saber: organização, tratamento, 

desenvolvimento de coleções, sistemas de informação, recuperação, atendimento, divulgação, 

educação de usuários e capacitação profissional(Costa; Ramalho, 2010).  
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Costa, Silva e Ramalho (2009, p.4) definem o usuário da informação como sendo: 

 

[...] aquele indivíduo ou coletivo que, necessitando de informação, utiliza-a. 

Na contemporaneidade, a informação dada ao uso, assim, através de relações 

socioculturais e de serviços prestados por uma biblioteca ou quaisquer 

sistemas de informação, documentação e arquivo, entre outras fontes, e que 

por esses mesmos serviços ou pelas relações socioculturais de informação 

participadas tiram da própria informação algum proveito.  

Elucidando o processo histórico dos estudos de usuários, sua evolução acompanhava 

tanto as áreas em ascensãoem cada época, como também os paradigmas da já reconhecida CI. 

Nesse contexto, para aprofundamento, para fundamentação e para criação de modelos 

teóricos, os EU possuem três abordagens com diferentes focos: a tradicional, a alternativa e a 

sociocultural. 

A abordagem tradicional teve influência das ciências exatas e do positivismo, com 

pesquisas quantitativas com dados brutos, sem pensar muito no usuário, com o objetivo mais 

no produto, no sistema e na unidade de informação, ou seja, os estudos de uso com dados 

numéricos. Para Tanus (2014, p. 145) “[...]essa visão da informação conduziu a figura do 

usuário como um sujeito passivo, fazendo jus ao nome, de um mero utilizador de um sistema 

ou serviço.” Esse era o problema da abordagem tradicional: não observar o usuário em si 

como um sujeito com fatores cognitivos. É nesse viés que surge a segunda abordagem. 

A alternativa, influenciada pela evolução das ciências cognitivas e da psicologia, 

passou a reconhecer e a compreender o percurso informacional que o usuário realiza, além de 

elucidar os estudos sobre necessidade, comportamento e busca. Para González Teruel (2005), 

os atributos cognitivos (modelo que cada sujeito possui do mundo) determinam o modo em 

que a informação é interpretada e usada.Énessa abordagem que surgiram técnicas e modelos 

teóricos fundamentais, até hoje, para a realização de pesquisas na área às quais são aplicados 

para alcançar o objetivo da pesquisa.  

Essa abordagem também é conhecida como estudos do comportamento ou das 

necessidades informacionais, devido aos ramos das pesquisas e da elaboração de modelos 

com essas temáticas, entre eles: Modelo do estado anômalo do conhecimento de Belkin 

(1980); Modelo de Comportamento de Wilson(1981); Procura de Informação de Krikelas 

(1983); Construção de Sentido (Sense-Making) de Dervin (1983); Modelo Comportamental de 

Busca da Informação de Ellis (1989); Processo de Busca da Informação proposto por 

Kuhlthau (1991); Modelo de Uso da Informação de Choo (2003), entre outros.  

A "Teoria do Sense-making", desenvolvida por Brenda Dervin em 1983, parte do 

princípio de que a busca por informação é direcionada pela presença de uma lacuna no 
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conhecimento do usuário, que pode ser interpretada como uma falta ou uma falha em sua 

estrutura cognitiva. Esse modelo apresenta uma característica notável, já que a autora aborda 

essas questões sob uma perspectiva temporal, reconhecendo que a realidade está em constante 

evolução. Por conseguinte, a compreensão das mudanças na construção de sentido que os 

indivíduos fazem do mundo se torna essencial para um entendimento mais abrangente desse 

modelo teórico. 

Após algumas atualizações da própria autora, segue a Imagem 01, que representa a 

metáfora dosense-making:  

 

Imagem 01:Metáfora do sense-makingproposta por Brenda Dervin: 

 

Fonte: Dervin (2008). 

 

Na Imagem 01, notamos que o modelo Sense-makingde Brenda Dervin parte da ideia 

de que a busca por informação é motivada pela presença de uma "lacuna" no conhecimento do 

indivíduo. Essa lacuna representa uma falta de informação que o usuário deseja preencher. 

Para compreender esse processo, é necessário analisar os contextos físicos, sociais e 
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psicológicos do usuário. A imagem dos "gaps" representa essas lacunas, que são o ponto de 

partida para a busca e para a interpretação de informações pelos indivíduos. 

Brenda Dervin propõe que o gap, ou seja, a lacuna no conhecimento do usuário pode 

ser sanada por meio do processo de sense-making, que envolve a busca e a interpretação de 

informações relevantes. Esse processo ocorre a partir da interação do usuário com diferentes 

contextos, como informações novas, experiências anteriores, conhecimentos prévios e 

interações sociais. Ao utilizar essas informações e contextos, o usuário constrói um novo 

sentido e uma compreensão em relação à lacuna existente, preenchendo-a e superando a falta 

de conhecimento inicial. Dessa forma, o sentido atribuído à informação é constantemente 

adaptado e reconstruído à medida que a realidade evolui, possibilitando uma maior 

compreensão e resolução da lacuna inicial. 

Ao longo do tempo, várias pesquisas têm aplicado a metáfora do sense-making em 

diferentes contextos, como no uso de tecnologia da informação em ambientes organizacionais 

ou na compreensão da experiência do usuário em sistemas de informação interativos (Choo, 

2003). 

Todos esses modelos citados anteriormente ganharam reconhecimento e destaque 

pela contribuição à disciplina de EU, a qual pesquisas aplicadas utilizam como base para 

fundamentar o estudo e até obter os resultados de acordo com o objetivo proposto. Nesse 

caso, o usuário passa a ser o foco dessa abordagem, como aponta Tanus(2014, p.145): 

 

O usuário da informação passa a ser visto como um sujeito cognoscente e 

ativo ao longo do processo de busca e uso da informação. Assim, o usuário, 

ao se deparar com uma necessidade, ou melhor, um vazio/lacuna ou um 

“estado anômalo do conhecimento”, busca fazer uso da informação para 

preencher esse espaço em sua mente, podendo, depois disso, prosseguir em 

sua vida.  

 

Não obstante, essa abordagem ainda trazia algumas restrições, pois, mesmo 

considerando a individualidade do usuário, este era visto como um ser mais passivo, que não 

interferia ou interagia com o meio social diretamente.  

Outra crítica apontada por Cunha, por Amaral e por Dantas (2015, p. 84) é que essa 

abordagem “[...]desconsidera ideologias, interpretações, conflitos, jogos de poder, 

negociações e a luta dos atores em campo.” Assim, não leva em consideração o contexto no 

qual o usuário está inserido.   
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Partindo desse pressuposto, a terceira abordagem, a sociocultural ou 

interacionista,reconhece que o usuário reage ao contexto social em que está inserido, a partir 

de diversos direcionamentos que ele mesmo vai construindo.  

Para Araújo (2012), em uma perspectiva interacionista, o usuário não é apenas 

determinado pelo contexto, nem se torna isolado dele. O determinismo nesse contextoexiste, 

entretanto não é absoluto, podendo ser alterado, ou interpretado, pelo sujeito.  

Ainda sobre essa abordagem, Tanus (2014, p. 157) corrobora que:  

 

Para dar conta dessa complexidade, as pesquisas de usuários com base na 

abordagem sociocultural caracterizam-se pelo uso de diversos aportes 

teóricos, sobretudo, das Ciências Sociais e Humanas. Entre eles estão a 

Fenomenologia, Hermenêutica, Interacionismo Simbólico, Cognição 

Situada, Etnometodologia, entre outros. Quanto ao método de coleta de 

dados, as triangulações metodológicas, o uso de diferentes métodos, como 

observação, entrevistas, história de vida, etnografia, história oral, passam a 

ser utilizados a fim de melhor compreender a complexidade do objeto de 

estudo, o sujeito social.  

Portanto, diversos direcionamentos temáticos sobre o sujeito e sobre o conhecimento 

ganham novos rumos. As pesquisas aplicadastambém incluem novos métodos que dão voz ao 

usuário, capaz de analisá-lo não só por quem ele é, mas pelo que tem a dizer diante do 

processo informacional.  

A partir da abordagem sociocultural, um termo que vem sendo discutido e 

protagonizando os estudos atualmente é o de práticas informacionais, que já era mencionado 

na CI desde a década de 60, mas ganhou visibilidade a partir dos anos 2000 a partir da visão 

de Savolainen (2007) que mencionou a interação do usuário e a busca informacional além do 

ambiente profissional e acadêmico. Para aprofundar a compreensão diante dessa disciplina, 

Araújo (2017, p. 221) faz uma concepção geral do termo, apontando o seguinte:  

 

As práticas informacionais constitui-se num movimento constante de 

capturar as disposições sociais, coletivas (os significados socialmente 

partilhados do que é informação, do que é sentir necessidade de informação, 

de quais são as fontes ou recursos adequados) e também as elaborações e 

perspectivas individuais de como se relacionar com a informação (a 

aceitação ou não das regras sociais, a negociação das necessidades de 

informação, o reconhecimento de uma ou outra fonte de informação como 

legítima, correta, atual), num permanente tensionamento entre as duas 

dimensões, percebendo como uma constitui a outra e vice-versa.  

 

Nesse sentido, um dos elementos significativos é, diante das pesquisas das práticas 

informacionais,perceber que o usuário, diferentemente da proposta de Belkin sobre o estado 
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anômalo do conhecimento e de Dervin, construção de sentidos a partir de uma lacuna, o 

sujeito informacional (como é utilizado para se referir ao usuário em práticas) não espera 

aparecerem esses elementos para agir. O sujeito reconhece a sua capacidade e possibilidade 

de (inter)agir.  

Conforme Rocha e Gandra (2018, 571), “[...]percebe-se a interação como elemento 

chave para a concepção de práticas informacionais. A noção de interação, enquanto ação 

recíproca,evidencia o permanente processo dialético entre indivíduo e realidade, nos mais 

diversos sentidos.” Tanto as práticas informacionais que assumem a nova dimensão 

paradigmática nos estudos de usuários quanto as demais abordagenscorrespondemàs 

características advindas dos paradigmas da CI.  
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3 EDUCAÇÃO DE USUÁRIOS: ASPECTOS FUNDAMENTAIS 

 

A Educação de Usuários é uma área relevante na Ciência da Informação, visando a 

capacitar os indivíduos para utilizar efetivamente as fontes de informação disponíveis. Seu 

objetivo é desenvolver competência em informação por meio de conhecimentos e de técnicas 

para buscar, para acessar, para avaliar e para utilizar informações de forma eficiente. 

Conforme apontado por Freire, por Silva, por Veloso (2014, p.06): 

 

[...] a Educação de Usuários tem como objetivo principal maximizar o uso 

da informação pelo usuário, pois o ciclo informacional só tem suas eficiência 

e eficácia garantidas quando este usuário apresenta aptidão em recuperar a 

informação de que realmente necessita. 

 

Nesse viés, o aumento do fluxo de informações científicas as quais os usuários 

podem ter acesso, além do uso das ferramentas tecnológicas cada vez mais atualizadas, 

contribuiu para que a subárea de educação de usuários tivesse cada vez mais reconhecimento, 

demanda e um crescimento progressivo devido a essa demanda na obtenção de conteúdos e no 

processo de aprendizagem dos aparatos digitais. Primeiramente, vamos observar, na Imagem 

02, a seguir, as diversasexpressões ou terminologias pelas quais a temática é abordada: 

 

Imagem 02: Nomenclaturas utilizadas para as atividades de Educação de usuários 
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Fonte: Mata e Alcará (2016). 

 

As nomenclaturas anteriores apontadas pelasautorasMata e Alcará (2016)são 

utilizadas a depender do objetivo de um estudo ou pesquisa, como também aquilo que está 

sendo estudado ou pesquisado. Apesar disso, a finalidade é muito semelhante: instruir, 

formar, ou capacitar,osusuários para que estes se tornem competentes em informação, 

conseguindo identificar assuasnecessidades, enfrentar possíveis barreiras informacionais ou 

lacunas – Gaps, como enfatizado por Brenda Dervin (1983)– e, assim,conseguir, de fato, 

buscar, acessar e fazer uso da informação. 

Para compreender o conceito de alguns termos que são utilizados, Dias e Pires (2004, 

p.36) apontam a definição de alguns, sendo os seguintes: 

 

Educação de usuário:processo pelo qual o usuário interioriza 

comportamentos adequados em relação ao uso da biblioteca e desenvolve 

habilidades de interação permanente com sistemas de informação. 

Formação de usuário: transmissão de conhecimentos e desenvolvimento de 

atitudes e habilidades voltadas para os diferentes tipos de usuários de 

bibliotecas, procurando desenvolver a apreensão de certas ideias, o domínio 

de técnicas e a estruturação de atitudes diante da biblioteca e do uso da 

informação.  

Treinamento de usuário:parte do processo de educação, em base repetitiva, 

compreende ações e/ouestratégias para desenvolver determinadas 

habilidades ou habilidades específicas do usuário por desconhecer situações 

específicas de uso da biblioteca e seus recursos informacionais, que 

envolvem o conjunto de meios necessários para tal. 

Orientação de usuário: significa esclarecer o usuário sobre a organização 

da biblioteca,layout serviços oferecidos, espaços ambientais, uso em geral, 

como horário de funcionamento, regulamentos, utilizando guias da 

biblioteca, visitas orientadas, palestras, folhetos, sinalização. Possui sentido 

mais abrangente que a instrução. 

Instrução de usuário: consiste na descrição rigorosa de procedimentos 

acompanhada de pormenores, para o usuário manejar eficientemente os 

recursos informacionais da biblioteca. 
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Nota-se que capacitar, orientar e instruir são termos, ou melhor, ações que estão 

vinculadas à Educação e àFormação, podendo ser incluídas como etapas diante dos 

procedimentos existentes em ambos os estudos.  Nessa pesquisa, adota-se o termo Educação 

de Usuários, mesmo utilizando aporte teórico de autores que usam os demais termos – como é 

o caso da formação de usuários –,o que eles afirmam é de grande relevância para essa 

pesquisa, devido à semelhança na finalidade destes.  

Os estudos relacionados à Educação de Usuário são mencionados – embora com 

terminologia divergente– por volta do século XX, por uma empresa que produzia e 

comercializavabanco de dados,chamadaH. W. Wilson, em1921, já publicandomatérias 

relacionadasaoensinodouso da biblioteca e, entre 1930-1988, sob o cabeçalho instruction in 

library use e, posteriormente, libraryinstruction. Após isso, o termomodificou-separa 

bibliographicinstruction— instrução bibliográfica — e prossegue sendo aceito e utilizado 

para a atividade de ensino da biblioteca diante do uso da informação (Gomes, 2016).  

Com o passar dos anos, a evolução das áreas de ciências sociais, de psicologia, de 

mudanças tecnológicas e de estudos voltados cada vez mais aos usuários, o percurso histórico 

da área de educaçãodeusuáriostambém obteve mais destaque. Não é à toa que osprimeiros 

Estudos dos Usuáriosseconcentravamnouso dos livros nas bibliotecas, de forma mais 

quantitativa, conforme já mencionado anteriormente. 

Concomitante a isso, começou a surgir uma preocupação voltada a esse uso, 

observando a necessidade de passar instruções aos usuários, para que estes pudessem aprender 

a utilizar os serviços que a biblioteca oferecia. 

Alguns autores como Salony (1995), Tiefel(1995) eTucker (1979, 1980) destacam 

justamente esse progresso e que, nessa época, os estudos de educaçãodeusuáriosjávinham 

sendo pensados para ampliar o uso das bibliotecas. Conforme apontado por Gomes (2016, 

p.65): “o foco desses autores foram as instituições estadunidenses, e suas ideias configuram, 

na historicidade da temática, que elas exerceram e ainda exercem papel significativo na 

compreensão da trajetória da educação de usuários no contexto das bibliotecas.” Nesse viés, 

ao bibliotecário, é atribuído mais uma função, esta sendo uma das principais, pois educar o 

usuário, ou, na época em que era mais utilizado, o termo “instrução”, tornou-se um fator 

crucial para atenderàsnecessidades deles e fazer com que eles tivessem mais autonomia na 

busca e no uso dos serviços das bibliotecas.  

Destacando o avanço histórico da Educação de Usuários em sua pesquisa, Gomes 

(2016) mencionou que,na Conferência daAmerican Library Association (ALA), criada em 

1876 erealizadaem 1880, o bibliotecáriodaUniversityof Rochesterfoi chamado para mostrar os 
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objetivos instrucionais aos usuários. Dessa forma, ele trouxe as seguintes instruções baseadas 

no que ele acreditava de modo sistemático: 

 

1- Os alunos precisam desenvolver a arte do discernimentopara poder avaliar  

o  valor  de  livros  [informação]  para  desenvolver  juízo crítico [análise];  

2- Os alunos precisam tornar-se aprendizes independentes para ensinar-se 

[autonomia];  

3- Os alunos precisam continuar a ler e estudarpara se tornarem aprendizes 

ao longo da vida [aprender a aprender]. (Tucker, 1979, p. 271). 

 

A afirmação anterior demonstra uma reflexão bastante atual, no que diz 

respeitoàEducaçãode Usuários. No primeiro tópico, podemos categorizar que “desenvolver a 

arte do discernimento” está ligado às habilidades de aquisição do saber, em complemento do 

segundo sobre “tornar-se aprendizes independentes”.Podemos identificar que isso, 

atualmente, faz parte da Competência em Informação2. Já o terceiro é algo que deve ser 

levado para todo e qualquer cidadão, independentemente da época, para que esteja bem 

informado e instruído por meio da aquisição de conhecimento. 

A educação de usuário integra um procedimento comum de construção do 

conhecimento e compreendeainda a integração do usuário – chamado de sujeito – ao meio 

social em que interage com as pessoas no seu dia a dia e desenvolve, de forma coletiva, suas 

experiências, as quais incluem os processos de identificação, de busca, de localização, de 

avaliação e de seleção da informação. (De Lucca; Pinto; Vitorino, 2019).  

Observa-se, portanto, a biblioteca como uma fonte de informação de alto valora qual 

interliga o usuário ao saber. Assim, a relação do bibliotecário com o usuário, com a 

informação e com o uso dos serviços da bibliotecaé considerado um processo de ensino-

aprendizagem.  

Atualmente o processo ensino-aprendizagem vai além da memorização de 

informações, e passa a considerar a compreensão do conteúdo pelo aprendiz. 

Aqui a aprendizagem é associada à aquisição de conhecimento. O produto 

do processo ensino-aprendizagem é o conhecimento. (Costa, 2013, p. 23).  

 

 

Nesse sentido, o bibliotecário passa a adquirir mais atribuições, não sendo apenas o 

profissional da informação responsável por salvaguardar os livros, mas também, mediador da 

informação, que, junto aos demais profissionais, é capaz,por meio de sua competência, de 

ensinar os usuários na utilização dos serviços informacionais, para que estes, munidos das 

 
2Para Dias (2005, p. 92), “a competência em informação está relacionada com o aprendizado e a capacidade de 

criar significados; indivíduos competentes no acesso e uso adequado da informação em diferentes suportes 

sabem como e onde achar, avaliar e selecionar o que precisam”. 
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habilidades e das instruções aprendidas, também se tornem competentes em informação, 

como um sujeito que busca, de fato, aprenderpor meio das fontes confiáveis as quais a 

biblioteca, seja ela física, sejam atualmente, com um número cada vez mais crescente, as 

bibliotecas digitais, tem disponíveis para acesso prático e seguro.  

Com o progresso tecnológico e digital e com o acesso à informação por meio da 

internet, a sociedade teve uma mudança gigantesca no que se refere à busca informacional. 

Gomes (2016) destaca que, por volta de 1970, as bibliotecas começaram a adquirir recursos 

tecnológicos para organizar volumes de informação e bases de dados, focando o uso do 

acervo, desenvolvendodiversas formas de instrução.  

Cunha (2000, p. 75) aborda o avanço tecnológico, apontando que: 

 

A passagem dos manuscritos para a utilização de textos impressos, o acesso 

a base de dados bibliográficos armazenados nos grandes bancos de dados, o 

uso do CD-ROM e o advento da biblioteca digital, no final dos anos 

90,altamentedependente das diversas tecnologias de informação, 

demonstram que, nos últimos 150 anos, as bibliotecas sempre 

acompanharam e venceram os novos paradigmas tecnológicos. 

 

Nessa ambiência, novos mecanismos, suportes para a informação, alterações no 

acesso, na comunicação e no uso chegam à sociedade e, mesmo demonstrando praticidade, 

torna-se preocupante para os profissionais da informação, já que é tudo novo em meio a seu 

objeto de estudo, principalmente no que diz respeito ao usuário e a sua relação com a busca e 

com o uso da informação.  

Assim, com essas alterações, o termo “Sociedade da Informação e do Conhecimento” 

começa a ser utilizado, pois esse progresso tecnológico e digital alterou os diversos fatores 

essenciais à sociedade, como a informação, a comunicação e a aquisição de conhecimento. 

Conforme Míssio (2007, p.26) enfatiza: 

 

O conceito de Sociedade da Informação compreende a sistematização de um 

conjunto de transformações científicas e tecnológicas impulsionadas pelo 

desenvolvimento da microeletrônica, da informática e de suas tecnologias, 

associadas notadamente a partir do desencadeamento da Segunda Guerra 

Mundial. 

 

Desse modo, essa nova característica da sociedade, permitiu que as unidades de 

informação e as demais instituições começassem a expandir seus serviços e a aderir ao acesso 

em meio digital, já que a internet potencializou as formas de buscar, de acessar, de se 
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comunicar e de disponibilizar informação, criando sites, plataformas, repositórios, bases de 

dados e Sistemas de Recuperação da Informação.  

Com isso, pode-se considerar que as atribuições dos profissionais da informação 

ampliaram-se, e, com isso, a necessidade de elaborar programas de treinamento, de formação 

ou de educação de usuários mais específicos diante das plataformas digitaistornou-se cada vez 

mais emergente, já que estes também tiveram mudanças significativas em seus perfis, em suas 

necessidades e em seu modo de agir diante das fontes informacionais disponíveis.  

 

3.1Programas de Educação de Usuários 

Os programas de Educação de Usuários surgiram durante a década de 70, 

denominados de “orientação bibliográfica”, conforme apontado na pesquisa deGrandi e de 

Ferrari (2014), eFigueiredo (1991, p.111) menciona que “o treinamento para o uso da 

biblioteca tornou-se um conceito menos estreito, alargado no seusignificado, e passa a ser 

visto como um processo para desenvolver a proficiência no uso dosrecursosinformacionais.”. 

A proficiência citada pela autora aborda as habilidades e o conhecimento atrelado aos 

aspectos de aprendizagem e conhecimento, bem como os fatores que possibilitam a aquisição 

de competências também relacionadas ao uso da informação. 

Nesse viés,destacando a instrução bibliográfica, a ALA(1989,tradução nossa) 

enfatizou que: 

 

Expandindo a definição de instrução bibliográfica, a capacitação de usuários 

requer, atualmente, competências associadas sob o termo 

“informationliteracy”, que pode ser conceituado como sendo um conjunto 

de habilidades para reconhecer quando a informação é necessária e ser capaz 

de localizar, avaliar, organizar e utilizar esta informação para solucionar uma 

problemática específica ou tomar uma decisão, independente essa 

informação está em um computador,  livro,  filme,  agência  governamental  

ou  quaisquer  outras  fontes.  

 

Conforme o avanço na área de educaçãode usuários, a preocupação em passar 

instruções sobre o uso das bibliotecas também aumentava. É sabido que alguns conteúdos 

informativos já eram repassados como uma forma de ensinar os usuários sobre os serviços 

oferecidos por essa unidade de informação. Não obstante, o aprimoramento nos serviços e, 

mais ainda, em como elaborar instruções e realizar treinamentos, foi constantemente sendo 

modificado conforme a informação, as coleções, as bases de dados e as fontes informacionais 

mudavam também de suporte.  
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Na década de 90, alguns autores apresentavam sugestões de modelos para serem 

utilizados: Lowry(1995), Ercegovac (1995), Perkins (1996), Herring (1997) e Blakeslee 

(1998), apontando treinamento para o uso de bibliotecas universitárias.Um exemplo 

mencionado por Grandi e por Ferrari (2014) foi o estudo de KaplowitzeContini(1998), que 

desenvolveu um programa no computador para instruções.Um programa deinstruçãoassistida 

por computador, para atingir quase 900 alunos no curso de Biologia daUniversidade da 

Califórnia em Los Angeles (UCLA). Esse é um dos primeiros Programas de Educação de 

Usuários que foi desenvolvido, assim como diversos outros com modelos teóricos para aplicar 

nas bibliotecas iam sendo desenvolvidos.  

Portanto, a Biblioteca é a unidade de informação precursora nos estudos sobre os 

Programas de Educação de Usuários, tendo, assim, a missão de reordenar o processo de 

ensino-aprendizagem que é característico quando se aplica a Educação de Usuários. Para 

Lancaster (1996), é fundamental traçar estratégia, plano, bem como diretrizes para a chamada 

(na época) instrução bibliográfica de uma forma mais categórica. Assim, para tal elaboração, 

ele recomenda observar tais pontos: 

 

a) Identificou-se como conveniente ministrar conhecimentos de certo tipo 

adeterminada comunidade.  Essa identificação baseia-se numa forma de 

avaliação de necessidades.  

b) Projeta-se um programa para ministrar esses conhecimentos. 

c) Ocorre a implementação.  

d) O programa muda o conhecimento, as aptidões ou atitudes dos 

participantes.  

e) A participação deles nesse programa acarreta algum efeito, mudando seu 

comportamentoou desempenho.  Por exemplo, como consequência de sua 

participação num programa de instrução bibliográfica, um grupo de 

estudantes universitáriospodem obter maior êxito na localizaçãodemateriais 

necessários para concluir, de maneira eficiente, um trabalho de curso.  

f) Essa mudança de comportamento produz seus próprios benefícios.  A 

expectativa é de que os estudantes que usam a Biblioteca de maneira mais 

eficaz aprenderão mais e terão melhor desempenho acadêmico. 

 

Observa-se que essas recomendações podem servir de base atualmente, quando se 

pensar em elaborar programas de Educação de Usuários, servindo também de diretrizes para a 

criação destes. Quando Lancaster menciona melhorias no desempenho dos estudantes no item 

5 na localização do material, destaca-se quão longe um programa pode chegar, principalmente 

quando se envolve não só o bibliotecário, mas outros profissionais da informação, como 

também o corpo docente, que tem o dever de utilizar referências nas disciplinas as quais os 

alunos possam ter acesso através do que lhes foi ensinado sobre o uso dos recursos 

informacionais.  
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Já as autoras Dias e Pires (2004, p. 39-40) indicam fases a serem seguidas na 

elaboração de um programa de Educação de Usuários, sendo-as as seguintes: 

 

1) Fase de planejamento: planejar e elaborar cada ação por meio de 

etapas lógicas, a saber:  

 

a) Conhecimento/diagnóstico situacional: análise do ambiente 

institucional e infraestrutura da população-alvo e dos meios disponíveis para 

sua execução (recursos humanos e sua capacitação para a atividade); 

definição de objetivos: com base no diagnóstico situacional, determinam-se 

os objetivos. Cognitivos (dizem respeito ao conhecimento, a conceitos e 

habilidades); socioemocional (atitudes, valores e apreciações) e psicomotor 

(habilidades motoras); 

 

b) Escolha dos conteúdos programáticos: tópicos ou assuntos que serão 

desenvolvidos ao longo do curso, com base no diagnóstico e nos objetivos, 

deve ter encadeamento lógico, gradual e contínuo; 

 

c) Seleção de procedimentos de ensino: escolha dos meios para atingir os 

objetivos propostos, procedimentos para que o aluno possa ter contato com 

coisas, fatos que possibilitem modificar sua conduta; atividades tais como 

ler, escrever, relatar, discutir, recortar etc., sob diferentes técnicas de ensino: 

informal, formal, diretamente, indiretamente, aulas expositivas, estudos em 

grupo, seminário, simulação de problemas, etc.; seleção de recursos de 

ensino: recursos humanos e recursos materiais, como manuais instrucionais, 

folhetos, material audiovisual, computadores etc.; 

 

d) Seleção de procedimentos de avaliação: verificar se os conteúdos 

foram alcançados, as dificuldades de aprendizagem, por meio de testes, de 

questionários, de observação etc.; 

 

e) Estruturação de um plano de ensino: dados de identificação do 

público-alvo, data, período, carga horária, ministradores, objetivos, conteúdo 

programático, procedimentos/técnicas de ensino, recursos, avaliação, 

bibliografia. 

 

2) Fase de execução: corresponde a fase em que são postas em prática as 

atividades anteriormente programadas para um público preestabelecido:  

 

a) Divulgar o programa para o pessoal da unidade de informação, para os 

docentes, para os alunos e para todos os administradores;  

 

b) Preparar os materiais instrucionais de apoio aos métodos de ensino, 

efetuando impressão de guias, de manuais, de folhetos e de material 

audiovisual;  

 

c) Testar o programa com uma amostra da população; 

 

d) Implementar o programa, solicitando apoio do pessoal da unidade de 

informação, colhendo dados estatísticos, efetuando avaliação de cada item, 

revendo seus objetivos;  

 

e) Continuar divulgando o programa; 
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f) Analisar os resultados, melhorando e simplificando, ou expandindo, o 

programa. 

 

3) Fase de avaliação: pode ser realizada ao final de um período 

previamente determinado ou ao longo de toda a atividade. Os dados obtidos 

devem também servir para possíveis redefinições no programa adotado, 

reestruturando-o e adaptando-o às novas situações.  

 

Ao apontar essas fases de forma bem minuciosa, porém de alta relevância, as autoras 

já direcionam para o que deve ser feito. Apesar disso, as escolhas diante de cada uma das 

fases mencionadas, dependerão do público-alvo, dos materiais, dos recursos humanos, da 

equipe envolvida e,claro,danecessidade do ambiente e de seus usuários. Utilizando cada etapa 

dessas fases e seguindo-as de forma bem planejada e organizada, é possível não só elaborar, 

mas acompanhar, de forma contínua, o progresso da implantação de um programa, fator 

essencial para recolher resultados e aperfeiçoar os serviços fornecidos pela biblioteca.  

Ainda segundo Dias e Pires (2004), os Programas de Educação de Usuários podem 

ser informais e formais. No primeiro, concentra-se a execução de palestras, de visitas guiadas, 

ou seja, algo mais dialogado com os usuários. Já os formais são aplicados de forma 

progressiva, observando a interação dos usuários, o uso das fontes, a utilização de alguns 

materiais, entre outros fatores que seguirão as fases citadas por elas anteriormente.  

Quando falamos em programas de Educação de Usuários em bibliotecas, vale 

ressaltar a afirmação de Pasquareli (1996, p.36):  

 

 [...] pode-se dizer que a finalidade da educação do usuário é levá-lo a 

assumir um conjunto de atitudes e reações positivas em relação à Biblioteca.  

Esse tipo de educação é importante porque o aluno 

chegaàUniversidadepraticamentesem conhecer o potencial da Biblioteca 

universitária. 

 

Ao fazer esse apontamento anterior, o autor menciona uma problemática que 

acomete diversos alunos, principalmente os calouros: o não conhecimento sobre o que a 

Biblioteca tem a oferecer para auxiliar a busca informacional e a aquisição de conhecimento 

para a sua formação. Muitos desses alunos já não possuíam contato com uma biblioteca 

escolar e ingressam desconhecidos sobre as inúmeras possibilidades de acessar fontes 

confiáveis por meiodas plataformas indicadas pelo Bibliotecário. Essa é mais uma das razões 

pela qual a divulgação dos serviços é essencial. 

Para Santiago e Azevedo Netto (2012, p. 252): 
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No âmbito da biblioteca universitária, quando o bibliotecário se dispõe a 

realizar uma atividade, ou seja, um programa de educaçãode usuários,o mesmo 

busca racionalizá-la através de uma metodologia que permita alcançar o 

desejado pelo indivíduo. Através dessa metodologia, busca-se a formação dos 

usuários tendo em vista sua autonomia no uso eficiente dos sistemas de 

informação. 

Portanto, cabe aos bibliotecários efetivarem o Programa de Educação de Usuários, 

principalmente aos que têm contato direto com o atendimento aos usuários, podendo este ser 

elaborado por uma equipe formada com esse intuito. Vale ressaltar que cada atividade 

escolhida para ser incluída no programa, atenderá a uma demanda, a necessidade de um grupo 

específico de usuários, e tais atividades fazem parte do processo de ensino-aprendizagem 

capaz de proporcionar o conhecimento e a competência essencial, obtendo, assim, mais 

independência na busca e no uso da informação.  

Cassin, Paschoalino e Romanetto (2013) destacam que as Bibliotecas precisam dar 

prioridadeàs ações referentes à capacitação de usuários, vendo possibilidades para propor e 

para efetivar a educação e atividades para aperfeiçoar o atendimento, ocupando, assim, um 

papel essencial no acesso à informação.  

 

Atualmente, cada vez mais as buscas informatizadas fazem parte do cenário 

do serviço de referência, alterando substancialmente a imagem que o 

usuáriotemdabiblioteca.  São inúmeros os buscadores ou motores de busca 

(Search engines)nacionaise internacionais disponíveis na internet (Yahoo, 

Google Acadêmico, Hotbot, Inktomi, Infoseek, Bookmark’s, Metaminer,  

Ask, etc.),  bem  como  inúmeras  são  as  bibliotecas virtuais nas mais 

diversas áreas e com os mais diversos serviços, dentre eles os repositórios 

institucionais,  os  portais  de  periódico  eletrônico,  os  e-books,  o  correio  

eletrônico,  a transferências de arquivos, as listas de discussão etc., todos 

sempre com ênfase na World Wide Web (WWW ou simplesmente Web), 

uma verdadeira cadeia de informações. (Freire; Silva; Veloso, 2014, p.07) 

 

Um dos serviços da biblioteca que está voltado ao atendimento dos usuários é o 

serviço de referência. Portanto, é primordial investir no uso dos aparatos digitais para 

aprimorar o acesso e, claro, na criação do Programa de Educação de Usuários. Para isso, é 

necessário que os próprios bibliotecários também obtenham a competência nas ações que 

desempenharão para além do serviço de referência.  
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4 BIBLIOTECAS UNIVERSITÁRIAS: O SERVIÇO DE REFERÊNCIA 

 

No âmbito das universidades, as bibliotecas possuem um papel fundamental na 

difusão do conhecimento e disponibilizam fontes de informações para que os usuários 

agreguem às suas vidas profissionais e até pessoais. Para averiguar o início das bibliotecas 

como unidades de informação nas universidades, temos que observar as datas em que as 

primeiras universidades surgiram, pontuado por Veiga (2007), no Quadro 03, a seguir:  

 

Quadro 03̶  Tipologia e ano de criação das primeiras universidades na Idade Média 

Fonte:Veiga (2007).  

Essas instituições, conforme mencionado por Nunes e por Carvalho (2016, p.151), 

estavam sob domínio do clero, pois “durante a Idade Média, a Igreja é a instituição que possui 

o monopólio sobre a educação, definindo assim, métodos, práticas, conteúdos e os espaços 

para ensino.” O termo utilizado e citado por essas autoras e por Veiga (2007) era 
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Universitasstudii,o qual Veiga (2007, p. 17-18)denomina como sendo mais uma “[...] 

associação de alunos e mestres para transmissão e aprendizagem de conhecimentos 

‘desinteressados’, ou seja, sem aplicabilidade imediata.” Dessarte, essa era a primeira ideia, 

na prática, do que seria a universidade em si, no período da Idade Média. 

As bibliotecas universitárias provavelmente apenas obtinham fontes que fossem 

autorizadas pela Igreja, pois sabe-se que, na Antiguidade, existia um controle sobre o que as 

pessoas poderiam ler, ver e aprender. Não obstante, a formação dos serviços das bibliotecas 

universitárias a partir do firmamento das instituições foi-se ampliando e destacando o 

profissional que nela atua: o bibliotecário, assim comoenfatizadopor Nunes e Carvalho (2016, 

p. 177), que ainda atestam duas vertentes:  

 

Em primeiro lugar, a sua criação, a partir de doações de coleções 

particulares, sejam de reis ou nobres ou mesmo de homens letrados, o que 

aumenta o volume de seus acervos, e em segundo lugar a crescente 

importância da figura do bibliotecário nessas instituições. Assim ele relata: 

“[...] -É, pois, já na Renascença que a biblioteca começa a adquirir o seu 

sentido moderno, a sua verdadeira natureza, como é também nessa época que 

surge, junto ao livro, a figura do bibliotecário [...]. 

O períodonoqualseestabeleceram tais universidades, infelizmente, havia restrições de 

acesso, o que acabava por excluir pessoas que não tivessem alguma formação. Assim, 

observa-se o grande progresso que ocorreu: antes os livros eram selecionados, pois nem todos 

poderiam ter acesso a conhecimento demais, sob punição da Igreja; atualmente, existe uma 

enxurrada de informações disponíveis em aparelhos digitais, podendo, ou não, ser uma fonte 

confiável.  

Para Otlet (1989), o objetivo de uma biblioteca universitária se destina aos 

estudantes, aos professores, aos especialistas e aos pesquisadores. Além delas, as bibliotecas 

científicas se organizam dentro de institutos de pesquisa. Partindo disso, após os conflitos da 

Idade Média, passado tal período da história,após a Renascença e a Revolução Industrial,no 

século XVIII, houve um crescimento considerável na produção de livros e também uma 

preocupação em formar cidadãos com conhecimento básico, como aponta Nunes e Carvalho 

(2016. p.): 

 

[..] a produção em massa de livros promovida não apenas pelo baixo custo 

do papel, mas também pela mecanização do processo editorial, eleva 

sobremaneira o quantitativo de livros em circulação. Aliada à uma nova 

preocupação com a formação do povo e a necessidade de fornecer os meios 

para que essa formação acontecesse de modo completo, as instituições mais 

beneficiadas nesse período são as bibliotecas universitárias. 
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Houve o processo evolutivo das bibliotecas no sentido de aquisição de suas coleções, 

de atribuições dos bibliotecários, de acesso livre às fontes que possui e de serviço de 

atendimento ao usuário (sua principal finalidade, além de detentora de obras que perpetuam a 

memória da sociedade).Um marco na área da biblioteconomia que auxiliou na organização e 

na representação da informação foi a Classificação Decimal de Dewey, já no século XIX, 

trazendo o aporte teórico fundamental para organizar os livros em suas estantes, conforme as 

categorias a que estes se adequavam, melhorando até a busca pelas obras em tempo mais hábil 

que antes.  

Para Battles (2003), o sistema de classificação criado por Dewey promove grande 

impacto na organização de acervos nas bibliotecas americanas, e suas ideias são rapidamente 

absorvidas por várias delas e debatidas na recém-criada ALA, que tem Dewey como um de 

seus fundadores. Após isso, quanto mais a sociedade evoluía, mais as bibliotecas também se 

edificavam.  

Após sintetizar o firmamento das bibliotecas universitárias, destaca-se que a 

educação superior, no Brasil, teve algumas mudanças na forma de ingresso nas universidades 

ao longo dos anos, e, com isso, aumentouo interesse dos jovens em cursar uma graduação; 

consequentemente,ocorreua abertura de vagas para as pessoas de diversas classes sociais. 

 Embora se tenha um alto número de universidades privadas no país (segundo o E-

MEC, são mais de 60 faculdades), as universidades públicastêm um alto índice de 

concorrência nos vestibulares. Por conseguinte, o número de alunos aumentou de forma 

progressiva e significativa; em virtude disso, os usuários das bibliotecas também cresceram 

exponencialmente. É fundamental enfatizar a importância dessas bibliotecas no ambiente 

acadêmico, conforme muito bem pontuado por Kern (2020, p. 02): 

 
A missão de todas as bibliotecas é oferecer, facilitar e intermediar o acesso à 

informação, utilizando para isto todos os artifícios teóricos e técnicos para 

atingir satisfatoriamente seu intento. Desta forma, os bibliotecários são 

chamados a cumprir sua função, sendo o 

bibliotecárioumprofissionaldecunhohumanista,com formação diversa que 

perpassa os campos de ordem filosófica e intelectual,e permeiaa formaçãode 

leitores,práticas  e incentivo à leitura assim como questões técnicas e 

pragmáticas que envolvem a organização do conhecimento e o tratamento da 

informação. Sendo assim, as bibliotecas universitárias surgem para suprir as 

necessidades informacionais de seus usuários: a comunidade acadêmica.  
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Nesse contexto, as bibliotecas universitárias surgem como entidades cruciais para 

atender às necessidades informacionais da comunidade acadêmica. Além de serem espaços 

físicos para pesquisa e para estudo, são agentes ativos na promoção da leitura e na gestão 

eficiente da informação. 

No que tange ao avanço tecnológico, a transformação das bibliotecas é notável com a 

ascensão das bibliotecas eletrônicas, virtuais e digitais. Esses termos indicam a transição para 

ambientes online, em queo acesso à informação é facilitado por meio de plataformas digitais. 

As bibliotecas eletrônicas concentram recursos digitais; a biblioteca virtual proporciona um 

ambiente online para interação; a biblioteca digital abrange coleções digitalizadas. Essas 

evoluções tecnológicas evidenciam a capacidade das bibliotecas de se adaptarem às demandas 

contemporâneas, mantendo sua missão de facilitar o acesso à informação de maneira eficaz e 

inovadora. O Quadro04, a seguir, elaborado por Silva (2017), aponta a definição cada um 

desses termos, a saber: 

Quadro 04: Definição dos tipos de Bibliotecas 

Fonte: Silva (2017, p.115) 

Essas categorias refletem a adaptabilidade das bibliotecas às demandas 

contemporâneas, oferecendo acesso à informação de maneira mais dinâmica e 

tecnologicamente avançada. A interatividade e a facilidade de navegação nessas bibliotecas 

contribuem para a promoção de uma educação mais dinâmica e alinhada às expectativas da 

sociedade digital contemporânea.A presença dessas bibliotecas digitais e virtuais proporciona 

aos estudantes e educadores um acesso mais ágil e abrangente ao conhecimento, enriquecendo 

o processo de ensino- aprendizagem. 

Oliveira e Vigotsky(2010, p. 59) apontam o conceito de aprendizagem como sendo: 
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[...] o processo pelo qual o indivíduo adquire informações, habilidades, 

atitudes valores, etc. A partir de seu contato com a realidade, com o meio 

ambiente e com as outras pessoas.  É um processo que se diferencia dos 

fatores inatos (a capacidade de digestão, por exemplo, que já nasce com o 

indivíduo) e dos processos de maturação do organismo, independentes da 

informação do ambiente (amaturação,porexemplo). 

 

Uma das razões para a biblioteca ser essencial no ensino-aprendizagemestá 

estritamente voltado ao contato que esta possui com os usuários, por meio de um serviço 

comum a todas elas: o serviço de referência ou de atendimento ao usuário.  

Trazendo três conceitos sobre esse serviço, eiscomo alguns autoreso denominam. 

Primeiramente, Grogan (1995, p. 2) como “a assistência pessoal prestada pelo bibliotecário 

aos leitores em busca de informações.” Uma definição mais sucinta,porém direta.  

O conceito de Almeida Júnior (2013, p. 15) já aponta o serviço de referência como 

sendo: “[...] o espaço onde se dá a relação entre a informação e o interesse do usuário; 

éomomento em que se procura satisfazer as necessidades informacionais do usuário, enfim, é 

quando todo o trabalho da biblioteca se completa.” Basicamente, é isso quese espera de quem 

estáàfrentedeserviço, embora as atividades dentro dele venham se expandindo, conformeserá 

relatado mais adiante. 

Já Pereira e Carvalho (2012, p. 107) optam por atestar uma denominação mais 

ampla, declarando que:  

 

O Serviço de Referência é a sala de recepção da biblioteca, onde se dá a 

interação entre a necessidade informacional do usuário e a informação que o 

atende, responde e satisfaz. Visto que é um setor da biblioteca que 

desenvolve atividades juntamente com outros setores, prestando auxílio ao 

setor de seleção, aquisição, gestão, traçando estratégias para os estudos de 

usuários e oferecido o atendimento individual e personalizado para dar maior 

comodidade ao usuário. 

 

As autoras, além de trazerem o conceito, destacam que o serviço de referência não é 

um setor àparte da biblioteca, visto que este conversa diretamente com os demais. 

Concordamos com as autoras, tendo em vista que as equipes de cada setor que compõe a 

Biblioteca universitária devem trabalhar em conjunto para o funcionamento desta como um 

todo.  

Dentro do serviço de referência, existem algumas atividades que foram destacadas 

por Romani e por Borszcz (2006, p.52): 
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a) Disseminação Seletiva da Informação –éa divulgação da informação 

sobre o recebimento das novas aquisições ou de qualquer outro 

material de interesse específico de cada usuário.   

b) Atendimento aos usuários – consiste em dar auxílio ao usuário, 

orientando-o e auxiliando-o na consulta de catálogos, tirando dúvidas 

emrelação às questões de referência e às bibliografias.  

c) Levantamento bibliográfico e pesquisa na internet – é a busca 

dainformação sobre temas específicos, em fontes especializadas.     

d) Normalização técnica – tem, como responsabilidade, fornecer 

orientação sobre normalização técnica de documento e de publicações 

visando a suapadronização.   

e) Treinamento do usuário – desenvolve cursos e programas de 

instrução orientada para capacitar o usuário na utilização de recursos 

da unidade de informação.  

f) Serviço de Alerta – promoção contínua da informação por meio dos 

seguintes produtos: lista de novas aquisições; sumários correntes de 

periódicos; circulação de material selecionado; manuais técnicos. 

Essas atribuições são fundamentais a serem realizadas pela equipe do setor de 

referência, e, observa-se ali,a expressão “treinamento do usuário”, que, como já mencionado 

naseção anterior deste projeto, nada mais é que um termo com função semelhante à Educação 

de Usuários, sendo uma atividade primordial dentro do Serviço de Referência.  

Como afirmado anteriormente, as atividades dentro do serviço de referência foram 

ampliadas ao universo digital. Hoje, alguns autores já abordam o termo “Serviço de 

Referência Virtual(SRV)”: um desles é Rostirolla (2006), o qual aponta que o Processo de 

Referência Virtual (PRV) caracteriza-se pela interação on-linedo usuário com o bibliotecário 

em todas as etapas do processo, em que se faz uso de recursos tecnológicos como chats, 

teleconferências e outros, que possibilitam a interação em tempo real, que ocorre na 

elaboração de perguntas e nas respostas dadas pela referência. 

Outros autores que abordam o tema e apontam conceito foram Damian e CastroFilho 

(2018, p.3), corroborando que: “O serviço de referência virtual diz respeito à disponibilização 

do serviço de referência por meio de tecnologia de informação, de modo a agregar valor tanto 

para as bibliotecas quanto para os usuários que interagem por meio desta ferramenta.” Dessa 

forma, além das atividades comuns ao setor, este teve que utilizar, cada vez mais, as 

ferramentas digitais a seu favor.  
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Para Carvalho e para Lucas (2005),existem algumas vantagens no Serviço de 

Referência Virtual (SRV), a saber: fontes de informação virtuais se atualizam 

rapidamente,demandam menor mão de obra e não necessitam de espaço físico para o 

armazenamento, e a recuperação da informação torna-se otimizada e precisa. A Federação 

Internacional de Associações de Bibliotecários e Bibliotecas apontou que o SRV deve ser um 

serviço de alta qualidade focado no usuário, o que reforça o 

propósitodestapesquisa(InternationalFederationofLibraryAssociationsandInstitutions, s.d.). 

Embora nem todas as bibliotecas disponibilizem o SRV, o estudo de Silva (2017) 

sobre o serviço de referência das bibliotecas nacionais e internacionais destacou algumas 

instituições que fornecem o atendimento virtual por meio de seu site. Foram analisadas cinco 

bibliotecas, a saber: Biblioteca Nacional de España; BibliothèqueNationale de France; 

Universityof Illinois at Chicago Library; a Biblioteca Nacional do Brasil e a Biblioteca de 

Ciências Jurídicas da Universidade Federal do Paraná. Ressaltam-se, a seguir, duas dessas 

bibliotecas conforme ilustrado na Imagem 03: 

 

Imagem 03:Serviço de referência virtual ofertado pela Universityof Illinois at 

Chicago Library 

 

Fonte: Adaptado de Silva (2017) e daUniversityof Illinois at Chicago (2023). 
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Observa-se que a Biblioteca da Universidade de Illinois oferece o serviço de 

referência virtual de forma síncrona e assíncrona. O atendimento síncrono ocorre por meio de 

um chat, disponível durante todos os horários de funcionamento da biblioteca. Vale ressaltar 

que bibliotecários especializados em saúde estão disponíveis em dias e horários específicos 

para atender aos usuários. Já o atendimento assíncrono é acessado por meio de um link, 

direcionando o usuário para uma página em que um formulário pode ser preenchido e 

encaminhado à Biblioteca. (Silva, 2017). 

Além desse exemplo de SRV, ressalta-se, na Imagem 04, a Biblioteca Nacional que 

também foi analisada pelo autor:  

 

Imagem 04: Serviço de Referência Virtual da Biblioteca Nacional 

 

Fonte: Adaptado de Silva (2017) e da Biblioteca Nacional (2023). 

 

A BN oferece exclusivamente o serviço de referência virtual no modo assíncrono, 

limitando-se a um formulário disponibilizado para que os usuários registrem suas dúvidas 

informacionais. Dois pontos merecem destaque: a)a falta de previsão para o retorno em 

relação às dúvidas informacionais dos usuários, e b)a considerável quantidade de campos a 

serem preenchidos, tornando o processo de submissão do problema de pesquisa mais 

complexo (Silva, 2017). 

A relevância do Serviço de Referência virtual nas bibliotecas universitárias é 

incontestável. Essa modalidade proporciona aos usuários acesso rápido, eficiente e suporte 

especializado, contribuindo para a maximização da utilização dos recursos informacionais 

disponíveis.  
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Outrossim, esse serviço desempenha um papel crucial na educação de usuários, 

promovendo o desenvolvimento de habilidades de pesquisa, de seleção e de avaliação de 

informações, fundamentais para o sucesso acadêmico. A interação virtual com bibliotecários 

também incentiva uma abordagem autônoma à aprendizagem, capacitando os usuários a se 

tornarem consumidores críticos e autossuficientes de conhecimento. 

O estudo de Rossi, de Costa e de Pinto (2014) apontou uma série de requisitos no que 

se refere àcompetência que os bibliotecários devem possuir em cada atividade que eles 

exercem. Para isso, foram elaborados alguns quadros indicando esses fatores para serviços 

como normalização bibliográfica, comutação bibliográfica, capacitação/ treinamento e o que 

destacamos a seguir, na Imagem 05, serviço de referência: 

 

Imagem 05: Competência para o Serviço de Referência 

 

Fonte: Rossi, Costa e Pinto (2014) 

Para além do Serviço de referência, destacando a relação biblioteca e usuário, um 

estudo sobre as expectativas desteem relação à qualidade das bibliotecas universitárias do 
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Paquistão, os autoresAshiq, Jabeen eMahmood(2022) destacam alguns aspectos relevantes 

para garantir a qualidade de seus serviços, em especial, destaca-se aqui, o serviço de 

referência o qual está ligado diretamente aos usuários. Tais aspectos são os seguintes: 

 

a) Fornecimento de material bibliográfico suficiente, físico e digital; 

b) Adequada classificação e catalogação do acervo; 

c) Serviços de orientação bibliográfica; 

d) Instrução e educação em biblioteca; 

e) Facilidade de emissão e devolução de livros; 

f) Acesso livre; 

g) Manutenção adequada das pilhas de prateleiras; 

h) Serviços de fotocópia e impressão; 

i) Banco de livros da biblioteca; 

j) Serviços de reserva; 

k) Serviços de referência; 

l) Serviços de assessoria a leitores; 

m) Disseminação seletiva de informações (IDE); 

n) Empréstimo entre bibliotecas e partilha de recursos; 

o) Comportamento e atitude do pessoal; 

p) Capacidade de resposta, conhecimento e experiência; 

q) Interação com os usuários; 

r) Disposição para ajudar os usuários. (Ashiq; Jabeen; Mahmood, 2022, 

p.08, tradução nossa) 

 

Vale ressaltar que, mesmo no ambiente virtual, a responsabilidade da biblioteca 

universitária se expande, acompanhada de um aumento nas demandas. O atendimento ao 

usuário necessita de um planejamento mais abrangente, com tópicos claramente definidos e 

com atividades que transcendem a mera busca em fontes de informação. Nesse contexto, esta 

pesquisa concentra-se, especificamente, no setor da Biblioteca responsável por essas questões, 

conforme será detalhado nos procedimentos metodológicos mais adiante. 

Antes do cenário pandêmico, que marcou a sociedade entre 2020 e 2023, já se 

debatia sobre as atividades do Serviço de Referência Virtual (SRV) como uma estratégia para 

facilitar o acesso e para esclarecer dúvidas dos usuários. Essas ações incluíam a condução de 

treinamentos online, eliminando a necessidade de deslocamento dos usuários até o espaço 

físico da biblioteca. Ainda assim, algumas atividades ainda permaneciam presenciais. Foi 

somente diante da nova realidade de isolamento social, decorrente da pandemia da Covid-19, 

que houve uma reconfiguração significativa dessas atividades, aspecto abordado 

detalhadamente na seção a seguir. 
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5 IMPACTOS E RUPTURAS: A REINVENÇÃO DO SOCIAL FRENTE À COVID-19 

 

Durante a história, diversas doenças surgiam por meiodos micro-organismos, 

acometendo, muitas vezes, boa parte da população. Com os avanços da medicina, os cuidados 

com saúde e com higiene foram evoluindoà medida que também as descobertas de vacinas e 

de remédios também foram sendo produzidos conforme progrediam os estudos científicos.  

Não obstante, assim como a ciência progride, na biologia, observa-se também a 

evolução de vírus e de bactérias, sendo estes causadores de endemias, de epidemias e/ou de 

pandemias, como é o caso daúltima pandemia, que acometeu toda a sociedade causada pelo 

coronavírus, o SARS-CoV-2, nome científico desse micro-organismo que causa a doença 

denominada de Covid-19. Antes de adentrarmos nos aspectos basilares dessa pandemia, é 

fundamental compreender o que é um vírus e o que é uma pandemia.  

Para Carvalho (2010, p. 474), os vírus: 

 

[..] não são considerados organismos vivos porque são inertes fora das 

células hospedeiras. Diferem dos demais seres vivos pela ausência de 

organização celular, por não possuírem metabolismo próprio e por 

necessitarem de uma célula hospedeira. No entanto, quando penetram em 

uma célula hospedeira, o ácido nucleico viral torna-se ativo ocorrendo a 

multiplicação. 

 

Dessarte, é um micro-organismo considerado um parasita, pois ele necessita de um 

hospedeiro para se reproduzir, para evoluir e para interagir com outras espécies de seres 

vivos. Disner (2021, p. 149) corrobora atestando que: 

 

Os vírus certamente não são vivos no sentido clássico porque eles não são capazes 

de metabolização ou replicação por conta própria. Mesmo assim,tambémnãoparece 

correto classificá-los como inanimados uma vez que eles são constituídos de 

moléculas biológicas e carregam informação genética, diferente de outras 

moléculas químicas, como as proteínas ou componentes celulares, que são 

compostos por átomos e pequenos blocos de construção, que não carregam a 

informação relacionada a sua existência. A hereditariedade é o que diferencia os 

vírus de outras moléculas inanimadas, um ponto chave para o mundo dos seres 

vivos. 

 

Dessa forma, embora não tenha toda a estrutura que compõe a maioria dos seres 

vivos, não podemos subestimar os vírus. Primeiramente, eles são compostos por uma cápsula 
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proteica que contém DNA, RNA ou os dois, o que corresponde ao seu material 

genético.Embora ele possa ficar inativo, esse conteúdo é basicamente aquilo de que ele 

necessita ao adentrar em uma célula hospedeira, dominando tal célula, fazendo com que ela 

passe a reproduzi-lo no organismo. 

Outro fator corresponde às doenças infecciosas que eles causam. Segundo Zimmer 

(2020), os vírus são responsáveis por algumas das mais perigosas e mortais doenças, 

incluindo ebola, raiva, influenza e varíola; apesar de apenas uma pequena fração destes 

infectar humanos, pois só 250 espécies de vírus têm o corpo humano como hospedeiro.  

No final do ano de 2019, uma notícia começou a se espalhar pelos veículos de 

comunicação, embora,à época, não fosse considerada como uma situação grave. A notícia 

relatava sobre o caso de um novo vírus na China,o qual, ao ser acometido por ele, causava 

alguns sintomas que poderiam levar à Síndrome Respiratória Aguda.  

Segundo Lima (2020, p.05), o “coronavírus é um vírus zoonótico, um RNA vírus da 

ordem Nidovirales, da família Coronaviridae. Esta é uma família de vírus que causam 

infecções respiratórias, os quais foram isolados pela primeira vez em 1937 e descritos como 

tal em 1965”. Por isso, já existiam alguns tipos de coronavírus, mas, embora sua proliferação 

e seu contágio fossem altos, não haviam causado tanto impacto mundial, até o momento. 

De acordo com a Organização Mundial da Saúde (OMS), em 31 de dezembro de 

2019, em Wuhan, na China, foram descritos os primeiros casos de pneumonia provocada por 

um agente desconhecido e reportados às autoridades de saúde (Brito, et al, 2020). O surto da 

Covid-19, doença causada pelo coronavírus, logo se espalhou pela Europa, pela Ásia e pela 

América, fazendo com que diversos grupos voltados à epidemiologia, à saúde pública, além 

da Organização Mundial de Saúde (OMS), começassem a planejar medidas para diminuir a 

contaminação, que já estava alarmante, pois o vírus havia-se alastrado a nível global.  

Conforme Brito et al. (2020, p. 55) destacam: 

 

A pandemia da doença causada pelo novo coronavírus (COVID-19) tornou-

se um dos grandesdesafios do século XXI. Atualmente, acomete mais de 100 

países e territórios nos cinco continentes. Seus impactos ainda são 

inestimáveis, mas afetam direta e/ou indiretamente a saúde e a economia da 

população mundial. 

 

A Covid-19 tornou-se e foi declarada como uma pandemia, devido ao alcance da 

doença: rápida contaminação, com número de casos novos em pouco tempo e a nível global, 

além do número de contaminados, também ocorria maior incidência em número de óbitos em 
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grande escala, assim como aponta Rezende (1998, p.154): “O conceito moderno de pandemia 

é o de uma epidemia de grandes proporções, que se espalha a vários países e a mais de um 

continente.” A definição de pandemia apresentada por Rezende ressoa de maneira pertinente 

com a compreensão contemporânea do termo. A assertiva de que uma pandemia é uma 

epidemia de grandes proporções, estendendo-se por vários países e por vários continentes, 

destaca a amplitude geográfica e o impacto global desses eventos epidemiológicos.  

Essa visão moderna, formulada há mais de duas décadas, revela uma percepção 

aguçada das características abrangentes e interconectadas das crises de saúde pública. À luz 

da última pandemia de COVID-19, a definição de Rezende ganha ainda mais relevância, pois 

a disseminação rápida e generalizada do vírus SARS-CoV-2 transcende fronteiras nacionais, 

colocando em evidência a necessidade de colaboração internacional e de estratégias 

coordenadas para mitigar os efeitos adversos em escala global. 

Outro fator são os sintomas da doença, conforme um estudo de caso reportado pela 

WHO-China Joint MissiononCoronavirusDisease, (grupo da OMS que trabalhou juntoà 

China, sobre o Corona Vírus), que teve resultado citado também por Lima (2020). O 

estudoverificou os sintomas de mais de 55 mil contaminados, que relataram os sintomas mais 

comuns: febre(87,9%), tosse seca (67,7%), fadiga (38,1%), produção de escarro (33,4%), 

dispneia 18,6%), dor de garganta (13,9%), cefaleia (13,6%), mialgia ou artralgia (14,8%), 

calafrios (11,4%),náuseas  ou  vômitos  (5%),  congestão  nasal  (4,8%), diarreia (3,7%), 

hemoptise (0,9%) e congestão conjuntival (0,8%). 

De início, esses sintomas se agravavam caso o paciente tivesse alguma comorbidade 

ou idade avançada,todavia, com o avanço da doença mundialmente, pessoas sem comorbidade 

e de faixa etária que antecede os 40 anos, aparentemente saudáveis e de bom condicionamento 

físico, além de contrair sintomas graves da doença, também acabavam indo a óbito.  

Após a declaração da OMS atestando a gravidade da pandemia, os países começaram 

a realizar planos de contingência, e cada um elaborava medidas de isolamento e de prevenção 

seguindo as recomendações da OMS (os mais comuns eram o uso de máscaras cobrindo as 

vias respiratórias e a higienização das mãos e de objetos com álcool 70%, capaz de eliminar 

os microrganismos das superfícies). Dados do Ministério da Saúde do Brasil (Brasil, 2020) 

apontaram que:  

 

[...] até o dia 21 de abril de 2020, 213 países, territórios ou áreas relataram 

casos da COVID-19, correspondendo a um total de 2.397.216 casos 

confirmados. No Brasil, o registro do primeiro caso ocorreu em 26 de 

fevereiro de 2020 no estado de São Paulo. A epidemiologia da COVID-19 
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ainda é pouco conhecida, pois, para muitos países,encontra-se em curso, o 

que dificultaa comparabilidade de resultados.  

 

Alguns países chegaram a declarar Lockdown – termo em inglês,o qual significa 

confinamento– que consiste em fechar uma região, interditando vias, proibindo 

deslocamentos e viagens não essenciais. Cada governante decide de que forma será feito esse 

fechamento. Além disso, serviços considerados essenciais poderiam continuar funcionando. 

(BRASIL, 2020).  

 

O Sars-CoV-2, o causador da Covid-19, um ilustre desconhecido, logo, logo 

se tornou o principal agente da maior pandemia já ocorrida no planeta desde 

a gripe espanhola em 1918. O Brasil encontra a peste e ingressa no mundo 

pandêmico, na Quarta-feira de Cinzas. Em seu território, o registro da 

primeira morte por Covid-19 se dá apenas um dia após a Organização 

Mundial da Saúde (OMS) declarar como pandemia o que estava a acontecer 

no planeta.(Moreno; Matta, 2021, p. 42). 

 

No Brasil, alguns Estados, em março de 2020, começaram a publicar decretos 

suspendendo atividades consideradas não essenciais por 15 dias. Com o aumento de casos, os 

dias de isolamento e a suspensão de atividades presenciais foram ampliadas para semanas e 

para meses.  

Isso acarretou queda de produção, de economia, de desemprego, mas o número de 

casosdaCovid-19 também progredia, gerando crise na saúde pública, pois a quantidade de 

pessoas internadas ultrapassava a quantidade de leitos nos hospitais, sendo necessária a 

criação de leitos de Unidade de Terapia Intensiva (UTI) em hospitais de campanha, para que 

fosse possível atender aos pacientes acometidos pela doença em estágio de emergência e de 

urgência. Mesmo assim, o Brasil ainda atingiu um número avassalador de mortos pela doença. 

Em 7 de agosto de 2020, um marco emblemático foi alcançado no Brasil: o país 

registrou 100 mil óbitos por Covid-19, com uma média diária de mais de mil mortes. Nesse 

momento, o Ministério da Saúde enfatizou a importância do tratamento precoce, visto que, no 

início da pandemia, a orientação era permanecer em casa até que os sintomas, como falta de 

ar, agravassem. Mesmo assim, na resposta brasileira, o papel da atenção primária, em especial 

dos agentes comunitários de saúde e dos níveis secundários de atendimento à saúde, não ficou 

claramente definido, e esses níveis não foram estruturados de forma a proporcionar uma 

abordagem integral e coordenada no combate à Covid-19. (Bueno; Souto; Matta, 2021;Lottaet 

al., 2020; Melo, 2020).  
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A notícia dos 100 mil óbitos foi impactante, causando tristeza em muitas famílias, 

gerando apreensão generalizada diante da ameaça da doença. A partir desse marco sombrio, a 

situação pandêmica de 2020 se tornou ainda mais preocupante. Diante dos casos 

alarmantesregistrados globalmente, pesquisadores da saúde uniram esforços com laboratórios 

farmacêuticos, na busca por uma vacina eficaz,no entanto a produção vacinal é um processo 

demorado, com diversas etapas até chegar à fase de testes e de aprovação, essenciais para 

conter não apenas a propagação, mas também o estágio grave da doença. 

Em setratando de uma emergência na saúde pública, o Ministério da Saúde atestou 

que “uma vacina eficaz e segura é reconhecida como uma solução em potencial para o 

controle da pandemia, aliada à manutenção das medidas de prevenção já estabelecidas.” 

(Brasil, 2021). 

Alguns laboratórios se prontificaram nessa ação praticamente conjunta, sendo os 

seguintes: Sinovac (China) e Instituto Butantan (Brasil); AstraZeneca, vacina recombinante, 

fabricada pela AstraZeneca, pela Oxford e pela Fiocruz; Pfizer, vacina de RNA mensageiro 

(RNAm), fabricada pela Pfizer e pela BioNTech; Janssen, vacina recombinante, fabricada 

pela Janssen-Cilag, braço farmacêutico da Johnson & Johnson; Sputnik V, vacina 

recombinante, fabricada pelo Instituto Gamaleya (Rússia); Covaxin, vacina adsorvida 

inativada, fabricada pela BharatBiotech (Índia) (Brasil, 2021).  

Todas essas foram aprovados pela Agência Nacional de Vigilância Sanitária 

(ANVISA), embora as vacinas internacionais tenham levado um tempo até chegar ao 

Brasil.Com um ano após o início da pandemia, foi iniciada a campanha de vacinação por 

grupos prioritários. A Rede Nacional de Dados em Saúde (RNDS) informou que, até a data de 

22 de fevereiro de 2024, já obteve aproximadamente mais de 167 milhões de pessoas 

vacinadas com a segunda dose e mais de 3 milhões com a terceira dose(Brasil, 2024). 

No dia 5 de maio de 2023, em Genebra, Suíça, a Organização Mundial da Saúde 

(OMS) anunciou o encerramento da Emergência de Saúde Pública de Importância 

Internacional (ESPII) relacionada à COVID-19 (Organização Pan-Americana de Saúde, 

2023). Esse marco representa um avanço significativo no enfrentamento da pandemia global, 

indicando uma mudança no status da situação de emergência para um cenário de maior 

estabilidade.  

A Imagem 06, a seguir, atualizada até a data de 10 de fevereiro de 2024, no site que 

aponta os dados da Covid-19 do Ministério da Saúde com base do que é repassado pelas 

Secretarias de Saúde Estaduais do Brasil e com auxílio do DataSus, por meio de elaborados 

painéis, de gráficos e de tabelas, mostra os casos dessa doença no país. 
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Imagem 06:Painel de casos de doença pelo coronavírus (COVID-19) no Brasil: 

 

Fonte:https://covid.saude.gov.br/ 

Em meio a uma pandemia, a uma crise global e a perdas irreparáveis, começou-se a 

pensar em uma adaptação, por exemplo, nas aulas e nos trabalhos, antes eram presenciais, 

passando a ocorrer de forma remota, via videochamada, utilizando várias plataformas para se 

adaptarem a uma nova realidade, para, assim, dar continuidade aos afazeres comuns a todos. 

Conforme ratificado por Araújo e por Lua (2021, p. 04) sobre o Trabalho Remoto (TR): 

 

Para o controle da pandemia de COVID-19, foram adotadas medidas de 

distanciamento social, com restrição de circulação, fechamento de 

escritórios, comércio, escolas e faculdades. O TR foi a alternativa encontrada 

para a continuidade das atividades laborais. Serviços administrativos e 

escolares foram aqueles de maior incremento dessa modalidade de trabalho.  

 

Dessarte, alguns setores, como museus e demais centros de aspecto cultural,por 

exemplo, cessaram as visitações, assim como tudo que não era considerado serviço essencial. 

Não obstante, para se adaptar às atividades remotas, começou-se a realizar algumas 

exposições virtuais. Além disso, uma série de palestras online em plataformas digitais foram 

realizadas nas redes sociais, com diversos temas, cada qual em sua área.  

https://covid.saude.gov.br/
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Nos arquivos, algumas atividades que deveriam ser realizadas, impreterivelmente, no 

espaço físico, tornaram as atividades e as funções do trabalho um formato híbrido (presencial 

e remoto), assim também nas Bibliotecas.  

Elas tiveram que se adaptar, principalmente, no setor de serviço de referência ou de 

atendimento aos usuários para acolheras suas necessidades e para atendê-las, pois as 

demandas das universidades e, principalmente, das Bibliotecas, após uma pausa, tiveram que 

ser retomadas, por exemplo, depósitos de Trabalhos de Conclusão de Cursos, e, com as aulas 

de forma remota, muitos alunos também precisavam de livros de demais referências para as 

aulas e para a realização dos trabalhos solicitados pelos professores.  

O estudo deScoulas (2021, p.2, tradução nossa) sobre a Biblioteca Universitária da 

Universidade de Illinois em Chicago nos Estados Unidos apontou que:   

 

A COVID-19 também afetou os principais serviços da biblioteca, como a 

circulação de livros da biblioteca e oficina presenciais da biblioteca. A 

maioria dos serviços da Bibliotecateve que ser convertidaparaonline, com 

interação pessoal limitada com os usuários. O plano de avaliação também 

foi afetado pela COVID-19.Originalmente, a Biblioteca Universitária 

planeava realizar inquéritos bienais em 2020 para que os estudantes 

compreendessem melhor as suas necessidades e utilizassem os resultados 

para melhorar e medir o impacto do valor da biblioteca no seu 

sucessoacadêmico. 

 

A limitação da interação pessoal com os usuários, mencionada no estudo, reflete não 

apenas uma mudança nas operações da biblioteca, mas também um desafio em termos de 

envolvimento direto com a comunidade acadêmica. A transição para serviços online pode ter 

impactos na forma como os usuários percebem a acessibilidade e a utilidade da biblioteca, 

enfatizando a importância de estratégias eficazes de comunicação virtual. 

A interrupção dos planos de avaliação bienal na Biblioteca Universitária da 

Universidade de Illinois, devido à COVID-19, é apenas um dos exemplos que ressalta a 

dificuldade enfrentada pelas bibliotecas universitárias em medir seu impacto e em adaptar 

seus serviços às necessidades em constante mudança dos estudantes. Esse aspecto destaca a 

necessidade de métodos de avaliação dinâmicos e flexíveis que possam-se ajustar a 

circunstâncias imprevisíveis, como as geradas por uma pandemia. 

Outro estudo que podemos mencionaré o deChisitaet al. (2022),o qual buscou 

identificar como os bibliotecários no Zimbabué responderam ao surto de COVID-19 e às 

implicações da pandemiana prestação de serviços das bibliotecas. Diante da realidade desse 

ambiente na pandemia, os autores enfatizaram que: 
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Antes do início da pandemia da COVID-19, as bibliotecas acadêmicas no 

Zimbabué já tinham iniciado uma transição do modelo físico para o 

modelo híbrido de prestação de serviços. No entanto, o principal obstáculo 

tem sido a falta de acesso a uma ligação fiável à Internet. [...] nem todas as 

instituições acadêmicas no Zimbabué conseguiram adoptar com sucesso 

inovações tecnológicas devido a uma infinidade de factores que vão desde 

a falta de planejamento futurista e a falta de financiamento. Esta situação 

levanta a necessidade de partilha de recursos, parcerias e desenvolvimento 

de capacidades como medida de sobrevivência a longo prazo, na sequência 

da pandemia de COVID-19. (Chisitaet al., 2022, p. 2-3, tradução nossa). 

O destaque à falta de acesso confiável à internet como principal obstáculo ressalta a 

vulnerabilidade das instituições diante de infraestruturas tecnológicas precárias, fator 

agravado pela realidade econômica e estrutural do país, o que demonstra uma realidade 

lamentável. 

O impedimento identificado, relacionado à dificuldade em adotar inovações 

tecnológicas, transcende a mera limitação de recursos, envolvendo também fatores como 

planejamento futuro e financiamento insuficiente. Essa constatação sublinha a necessidade 

premente de estratégias proativas, de abordagens colaborativas e de investimentos 

substanciais para superar as lacunas existentes, já que diversos empecilhos coexistiam antes 

da pandemia e, com ela, se agravaram.  

Vale ressaltar que a pesquisa qualitativa desses autores utilizou a entrevista com os 

bibliotecários acadêmicos para a coleta de dados, colocando o pessoal responsável pelos 

serviços da biblioteca para relatar e para obter o objetivo da pesquisa, que assim se revela: 

 

Os serviços de referência foram totalmente migrados para plataformas 

online. Na maioria dos casos, os usuários usavam o WhatsAppMessenger 

para interagir combibliotecários de referência. Os oito entrevistados das 

bibliotecas acadêmicas confirmaram a migração dos seus serviços de 

referência para as plataformas online, pois este era o ‘modomais viável e 

seguro’ de prestação de serviços ‘face à pandemia devastadora, embora os 

utilizadores das bibliotecas esperassem um serviço’. OWhatsApp se tornou o 

meio de comunicação mais conveniente e econômico entre funcionários da 

biblioteca e usuários.(Chisita, et al., 2022, p.4) 

O destaque para o WhatsApp Messenger, como principal canal de interação, ressalta 

não apenas a eficácia, mas também a acessibilidade e a economia desse meio de comunicação, 

considerando o contexto desafiador da pandemia. A confirmação, por parte dos 

entrevistados,da migração para plataformas online como o 'modo mais viável e seguro' reflete 

a preocupação prioritária com a segurança dos usuários e a necessidade de manter serviços 

essenciais durante um período devastador. 
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Esse panorama de transição efetiva dos serviços de referência fornece uma base 

sólida para explorar os impactos e as eficácias dessa mudança nas bibliotecas brasileiras. 

Naseçãosubsequente, exploraremos a metodologia adotada nesta pesquisa e conduziremos 

uma análise aprofundada dos resultados obtidos. Isso proporcionará uma compreensão mais 

detalhada de como as bibliotecas universitárias brasileiras responderam às mudanças 

ocasionadas pela pandemia e se realizaram a educação de seus usuários. 
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6 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

 

A pesquisa pode ser considerada a atividade prática da ciência, contribuindo para o 

conhecimento científico, utilizando este como aporte teórico,por meio de métodos para cada 

tipo de estudo. De acordo com Gil (2008, p.42), a pesquisa é “o processo formal e sistemático 

de desenvolvimento do Método científico e visa à produção de conhecimento novo.” Nesse 

sentido, o conhecimento científico é progressivo e evolui a partir da contribuição das 

pesquisas nas mais diversas áreas.  

Diante do objetivo geral de uma pesquisa e para assim alcançá-lo, é primordial 

conhecer e entender os métodos de uma pesquisa social, a caracterização, o tipo de 

abordagem, as fases, a população a ser estudada e a amostra, o instrumento para coletar os 

dados e o método escolhido para analisar os dados obtidos. Para isso, o conhecimento 

científico da teoria com a prática auxilia justamente a construção do aporte metodológico.  

Conforme Minayo(1994, p.16) afirma:  

 

A metodologia é o caminho do pensamento e a prática exercida na 

abordagem da realidade. [...] inclui as concepções teóricas de abordagem, o 

conjunto de técnicas que possibilitam a construção da realidade [...]. 

Enquanto conjunto de técnicas, a metodologia deve dispor de um 

instrumental claro, coerente, elaborado, capaz de encaminhar os impasses 

teóricos para o desafio da prática.  

 

Dessa forma, a metodologia é cuidadosamente concebida a partir do momento em 

que surge uma indagação, e a decisão é tomada em relação ao objeto de estudo, bem como à 

forma como será investigado. Isso estabelece todo o processo de construção de uma pesquisa 

científica, em que os aspectos metodológicos definidos são fundamentais para garantir o 

alcance dos objetivos propostos e a efetiva coleta de dados, como ocorre em uma pesquisa 

aplicada, por exemplo. 

A partir da perspectiva de Minayo (2011), a metodologia em um trabalho acadêmico 

científico ultrapassa o âmbito das técnicas, englobando diversos elementos cruciais para a 

condução de uma pesquisa de qualidade. Além das abordagens e dos procedimentos 

empregados, a metodologia inclui a experiência do pesquisador, o método escolhido, o 

planejamento da investigação, a análise da realidade estudada e as teorias subjacentes ao 

estudo. 
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A importância da metodologia reside no fato de que ela fornece a base estrutural para 

a pesquisa, garantindo a rigorosidade, a validade e a confiabilidade dos resultados obtidos. Ao 

estabelecer um arcabouço teórico e prático sólido, a metodologia auxilia o pesquisador na 

formulação adequada das questões de pesquisa, na escolha dos métodos de coleta, na análise 

de dados mais apropriados e na interpretação dos achados. 

De acordo com Cervo e Bervian (2007), a metodologia é "o caminho do pensamento 

a ser seguido" na condução da pesquisa, o que a torna crucial para o sucesso do trabalho 

científico. Ela proporciona a organização lógica e coerente do estudo, permitindo ao 

pesquisador obter respostas válidas e consistentes para suas perguntas de pesquisa, além de 

fornecer as bases para possíveis trabalhos futuros na área. 

Os procedimentos metodológicos adotados na pesquisa definirão se o objetivo será 

alcançado, se os resultados serão devidamente coletados e analisados, para, assim, concluir-se 

com êxito. A adequada descrição da metodologia no trabalho científico também possibilita a 

replicabilidade da pesquisa, permitindo que outros pesquisadores reproduzam o estudo e 

validem seus resultados. 

Nesse contexto, a presente seção aborda os aspectos metodológicos que 

fundamentam a pesquisa, delineando o tipo de estudo e sua abordagem. Serão expostas as 

diferentes fases do processo de pesquisa, bem como o ambiente em que o estudo se 

desenvolve, incluindo informações sobre o universo e sobrea amostra utilizada. Além disso, 

serão apresentados os instrumentos empregados para a coleta de dados, juntamente aos 

procedimentos adotados para a análise e para a sistematização das informações obtidas. 

 

6.1 Caracterização da pesquisa 

 

Uma pesquisa pode ser caracterizada como exploratória, descritiva ou explicativa, a 

depender do objetivo do pesquisador. Cada uma dessas corresponde ao tipo de pesquisa, 

assim como Gil (2008, p. 27-28) aponta:  

 

 Pesquisa Exploratória̶ As pesquisas exploratórias têm como principal 

finalidade desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em 

vista a formulação de problemas mais precisos ou hipóteses pesquisáveis 

para estudos posteriores.  

Pesquisa Descritiva̶ têm como objetivo primordial a descrição das 

características de determinada população ou fenômeno ou o estabelecimento 

de relações entre variáveis. 
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Pesquisa Explicativa̶ Têm como preocupação central identificar os fatores 

que determinam ou que contribuem para a ocorrência dos fenômenos. 

 

Considerando o objetivo almejado por esta pesquisa e as definições previamente 

mencionadas, o presente estudo caracteriza-se como uma abordagem Exploratória e 

Descritiva. Tal atribuição se fundamenta não apenas na natureza do estudo, mas também na 

forma planejada de coleta e de análise dos dados, bem como no embasamento teórico 

relacionado aos temas abordados. 

A pesquisa exploratória se mostra pertinente para adentrar no universo do objeto de 

estudo de forma aprofundada, identificando questões relevantes, gerando insights para 

pesquisas futuras (Gil, 2008). Nesse sentido, a investigação visa a ampliar o conhecimento 

sobre o tema em questão e a desvelar elementos que permitam uma melhor compreensão do 

fenômeno analisado. 

Por outro lado, uma abordagem descritivase destaca por analisar minuciosamente um 

caso específico, expondo, em detalhes, os aspectos fundamentais do objeto de estudo, como 

corroborado por Sampieri, por Collado e por Lúcio (2006, p.101): 

 

[...] medem, avaliam ou coletam dados sobre diversos aspectos, dimensões 

ou componentes do fenômeno a ser pesquisado. Do ponto de vista científico, 

descrever é coletar dados (para os pesquisadores quantitativos medir, para os 

qualitativos coletar informações). Isto é, em um estudo descritivo, seleciona-

se uma série de questões e mede-se ou coleta-se informação sobre cada uma 

delas para assim (vale a redundância) descrever a pesquisa. 

 

Assim, a pesquisa descritiva se configura como uma forma sistemática de coletar e 

de avaliar dados relacionados a diversos aspectos do fenômeno em análise. Esse enfoque 

científico busca compreender o objeto de estudo de forma detalhada e abrangente, utilizando 

técnicas adequadas para a coleta de informações, sejam elas quantitativas, sejam 

elasqualitativas. Dessa maneira, ao selecionar um conjunto de questões pertinentes ao estudo 

e ao coletar dados referentes a cada uma delas, o pesquisador tem o propósito de descrever, de 

maneira completa e precisa, a pesquisa em questão. 

Ademais, a coleta e a análise dos dados, assim como o aporte teórico relacionado aos 

temas em estudo, corroboram a perspectiva exploratória e descritiva, agregando consistência e 

relevância à pesquisa, conforme preconizado por outros autores da área (Sampieri; Collado; 

Lúcio, 2006). A combinação dessas abordagens metodológicas na presente pesquisa 
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possibilita uma análise mais profunda e elucidativa do objeto de estudo, contribuindo para o 

avanço do conhecimento no campo investigado. 

 

6.2 Tipos de abordagem 

Além das características anteriormente mencionadas, a pesquisa pode ser conduzida 

por diferentes tipos de abordagens, tais como a quantitativa, a qualitativa ou uma abordagem 

mista que combina ambos os enfoques, chamada de abordagem quanti-qualitativa. Segundo 

Richardsonetal.(2009), a abordagem quantitativa é pautada, primeiramente, pela busca de 

precisão nos resultados, evitando alterações na análise e na interpretação dos dados, o que 

confere maior segurança em relação às inferências realizadas. 

Já na qualitativa, para Silva e para Menezes (2005, p.20): 

 

 A interpretação dos fenômenos e a atribuição de significados são básicas no 

processo de pesquisa qualitativa. Não requer o uso de métodos e técnicas 

estatísticas. O ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o 

pesquisador é o instrumento-chave. Os pesquisadores tendem a analisar seus 

dados indutivamente. O processo e seu significado são os focos principais de 

abordagem. 

 

Nesta pesquisa, adotou-se uma abordagem mista, uma vez que, embora se 

fundamente em aspectos mais qualitativos, utiliza-se de um instrumento para coletar dados e 

para realizar análises que contribuem para alcançar o objetivo geral do estudo. Nesse 

contexto, faz-se necessário a obtenção de dados quantitativos, os quais são apurados e 

apresentados por meio de gráficos, fornecendo uma base sólida para a abordagem 

quantitativa. 

Ao optar pela abordagem mista, busca-se obter o melhor dos dois mundos, 

combinando as vantagens da pesquisa qualitativa, que permite uma compreensão aprofundada 

dos fenômenos e dos significados atribuídos pelos participantes, com a pesquisa quantitativa, 

que possibilita a mensuração objetiva de variáveis e a identificação de padrões e de tendências 

(Creswell; Plano Clark, 2011). 

Essa abordagem híbrida permite uma análise mais completa e abrangente do objeto 

de estudo, enriquecendo os resultados e fornecendo insights mais profundos para a 

compreensão do fenômeno investigado. 
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6.3 Fases da pesquisa 

Uma pesquisa também é constituída por fases, sendo as mais comuns: bibliográfica, 

documental e de campo.Gil(2008, p.50) informa que a pesquisa bibliográfica “[...] é realizada 

através de material já existente composto por artigos, livros, trabalhos como teses, 

dissertações,dentre outros.” Esse material citado por Gil é a base de uma pesquisa 

bibliográfica, algumas são constituídas somente pelo levantamento bibliográfico, o que não 

deixa de ser extremamente relevante para a área naqual está sendo realizado.  

Na fase documental, Gil (2008, p. 51), atesta que:  

 

A pesquisa documental assemelha-se muito à pesquisa bibliográfica. A única 

diferença entre ambas está na natureza das fontes. Enquanto a pesquisa 

bibliográfica se utiliza fundamentalmente das contribuições dos diversos 

autores sobre determinado assunto, a pesquisa documental vale-se de 

materiais que não receberam ainda um tratamento analítico, ou que ainda 

podem ser reelaborados de acordo com os objetivos da pesquisa. 

 

Portanto, na pesquisa documental, o material acessado pelo pesquisador para auxiliar 

na coleta dos dados de que ele necessita serão os documentos que serão delimitados de acordo 

com o objetivo do trabalho e, assim, organizados e analisados, podendo ser cartas, 

documentos oficiais ou administrativos de trâmites em uma instituição, fotografias, 

reportagens, entre outros.   

A pesquisa de campo é concebida como um processo que envolve a definição do 

objeto a ser estudado, a seleção das variáveis que podem influenciá-lo e a delimitação dos 

métodos para controlar e para observar os efeitos que essas variáveis podem provocar no 

objeto de estudo (Gil, 2008). A pesquisa de campo desempenha um papel essencial na coleta 

de informações em seu ambiente natural, permitindo uma compreensão mais próxima e 

detalhada dos fenômenos em estudo.  

De acordo com Marconi e Lakatos (2021, p. 203), "a pesquisa de campo consiste, em 

geral, no levantamento de dados no próprio local onde os fenômenos ocorrem". Por meio 

desse tipo de abordagem, é possível obter dados empíricos relevantes, enriquecendo a 

pesquisa, contribuindo para o alcance de resultados mais robustos e significativos. 

Esta pesquisa é estruturada em duas fases distintas: a fase bibliográfica, que compõe 

a revisão da literatura e fornece a fundamentação teórica para o estudo, e a fase de campo, que 

ocorreu nas bibliotecas centrais das universidades federais brasileiras, conforme estabelecido 

pelo objetivo geral da pesquisa.  
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Na fase bibliográfica, conduziu-se uma extensa pesquisa com o propósito de obter, 

na literatura especializada, o embasamento teórico essencial para fundamentar as temáticas 

abordadas e para enriquecer a análise dos resultados obtidos.  

Esse levantamento foi realizado em diversas fontes acadêmicas, como o Portal de 

Periódicos da CAPES, a Base de Dados em Ciência da Informação (BRAPCI), o Directoryof 

Open Access Journals (DOAJ), o Proquest, o College&ResearchLibraries e o The 

JournalofAcademicLibrarianship. Por meio dessas fontes, foi possível acessar tanto literatura 

nacional quanto internacional, contemplando pesquisas atualizadas e bastante relevantes sobre 

a temática da educação de usuários em bibliotecas e o seu funcionamento durante a pandemia 

da Covid-19. 

A coleta de informações a partir de fontes diversificadas e atualizadas possibilitou a 

construção de uma base teórica sólida e abrangente, enriquecendo o desenvolvimento da 

pesquisa, fornecendo subsídios significativos para o entendimento dos fenômenos 

investigados. A inclusão de estudos internacionais também conferiu uma perspectiva global à 

análise, ampliando a compreensão do tema, permitindo a comparação de diferentes contextos 

e abordagens. 

Assim, a fase bibliográfica desempenhou um papel crucial na consolidação do 

conhecimento científico, fortalecendo as bases conceituais deste estudo, garantindo a validade 

e a relevância dos resultados apresentados. 

 

6.4 Ambiente da pesquisa: universo e amostra 

O Brasil, composto por 26 Estados e por um Distrito Federal, abriga, em cada 

entidade federativa, pelo menos, uma Universidade Federal. Essas instituições de ensino 

superior são categorizadas de acordo com sua esfera de atuação, incluindo Universidades 

Públicas Federais, estaduais, municipais, privadas sem fins lucrativos, privadas com fins 

lucrativos e instituições especiais. Vale ressaltar que, embora centros universitários e 

institutos federais existam, não foram abordados neste estudo. O sistema educacional do país 

é estruturado de maneira progressiva, compreendendo a educação básica, que engloba a 

educação infantil, o ensino fundamental e o ensino médio, além da educação superior (Brasil. 

Presidência da República, 1996). 

Para identificar as universidades federais existentes, realizou-se uma pesquisa no e-

MEC3, o Portal do Ministério da Educaçãocriado para a tramitação eletrônica dos processos 

 
3Disponível em: https://emec.mec.gov.br/ 

https://emec.mec.gov.br/
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de regulamentação. Por meio da internet, as instituições de educação superior conduzem o 

credenciamento e o recredenciamento, solicitam autorização, reconhecimento e renovação de 

reconhecimento de cursos. Esse portal desempenha um papel central ao facilitar e ao agilizar 

os procedimentos burocráticos relacionados ao funcionamento e à regulação das 

universidades no país. 

Na pesquisa de Mota, publicada em 2017, com alguns dados de 2015, a autora 

também utilizou a busca no portal e-MEC, para refinar os dados necessários ao estudo que 

estava propondo. Para isso, ela escolheu dois itens relevantes para selecionar as 

universidades: o Índice Geral de Cursos (IGC), que é o indicador de qualidade que avalia as 

instituições de educação superior no Brasil, e o Conceito Institucional, avaliado por 

especialistas do Ministério da Educação (MEC), os quais realizam visitas às instalações da 

instituição (inclusive nas bibliotecas destas) e analisam como um todo, principalmente seu 

Plano de Desenvolvimento Institucional. (Mota, 2017). 

O universo a ser estudado nesta pesquisaforam as bibliotecas centrais 

dasUniversidades Federais do Brasil, contudo, do total do universo da pesquisa,69 bibliotecas 

das universidades federais, optou-se por delimitar a pesquisa, selecionando apenas as 

universidades que tivessem Conceito Institucional (CI) igual ou acima de 04. 

Para isso, no site do e-MEC, na busca avançada, marcaram-se as seguintes opções: 

Instituição de ensino superior; pública federal; universidade; CI acima de 04 (as opções vão 

de SC̶sem conceito̶ até o número 05).Recuperou-se uma amostra total de 44 universidades 

públicas federais com CI acima de 04, conforme estão listadas na Tabela 01, a seguir, 

separadas por região e pelas cores correspondentes a cada uma destas na Imagem 07 do mapa 

do Brasil após a tabela:  

Tabela 01: Universidades públicas federais com Conceito Institucional acima de 04: 

N.  

INSTITUIÇÃO 

 

SIGLA ESTADO REGIÃO IGC CI 

1.  

Fundação Universidade Federal 

de Ciências da Saúde de Porto 

Alegre 

UFCSPA RS SUL 5 5 

2.  
Universidade Federal da 

Integração Latino-Americana 
UNILA PR SUL 4 4 

3.  Universidade Federal de Pelotas UFPEL RS SUL 4 4 

4.  
Universidade Federal de Santa 

Catarina 
UFSC SC SUL 5 4 
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5.  Universidade Federal Do Paraná UFPR PR SUL 5 4 

6.  
Universidade Federal do Rio 

Grande do Sul 
UFGRS RS SUL 5 4 

7.  
Universidade Tecnológica Federal 

do Paraná 
UTFPR PR SUL 4 4 

8.  
Fundação Universidade Federal 

do ABC 
UFABC SP SUDESTE 5 4 

9.  
Universidade Federal de Alfenas 

 
UNIFAL MG SUDESTE 4 4 

10.  
Universidade Federal de Itajubá 

 
UNIFEI MG SUDESTE 4 4 

11.  
Universidade Federal de Juiz De 

Fora 
UFJF MG SUDESTE 4 4 

12.  Universidade Federal de Lavras UFLA MG SUDESTE 5 5 

13.  
Universidade Federal de Minas 

Gerais 
UFMG MG SUDESTE 5 5 

14.  
Universidade Federal de Ouro 

Preto 
UFOP MG SUDESTE 4 4 

15.  
Universidade Federal de São 

Carlos 
UFSCAR SP SUDESTE 5 4 

16.  
Universidade Federal de São João 

Del Rei 
UFSJ MG SUDESTE 4 4 

17.  
Universidade Federal de São 

Paulo 
UNIFESP SP SUDESTE 5 5 

18.  
Universidade Federal de 

Uberlândia 
UFU MG SUDESTE 4 4 

19.  Universidade Federal de Viçosa UFV MG SUDESTE 5 4 

20.  
Universidade Federal do Espírito 

Santo 
UFES ES SUDESTE 4 4 

21.  
Universidade Federal do Rio de 

Janeiro 
 

 

UFRJ RJ SUDESTE 5 5 

22.  Universidade Federal Fluminense UFF RJ SUDESTE 4 5 

23.  
Universidade Federal Rural do 

Rio De Janeiro 
UFRRJ RJ SUDESTE 4 4 

24.  
Fundação Universidade Federal 

do Tocantins 
UFT TO NORTE 4 4 

25.  
Universidade Federal do Acre 

 
UFAC AC NORTE 3 4 

26.  
Universidade Federal do 

Amazonas 
UFAM AM NORTE 4 4 

27.  
Universidade Federal do Oeste Do 

Pará 
UFOPA PA NORTE 4 4 

28.  
Universidade Federal do Pará 

 
UFPA PA NORTE 4 4 

29.  
Universidade Federal do Sul E 

Sudeste do Pará 
UNIFESSPA PA NORTE 4 4 

30.  
Fundação Universidade Federal 

do Vale do São Francisco 
UNIVASF PE NORDESTE 4 4 

31.  
Universidade Da Integração 

Internacional da Lusofonia Afro-
UNILAB CE NORDESTE 4 4 
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Brasileira 

32.  
Universidade Federal da Bahia 

 
UFBA BA NORDESTE 4 4 

33.  Universidade Federal da Paraíba UFPB PB NORDESTE 4 4 

34.  Universidade Federal de Alagoas UFAL AL NORDESTE 4 4 

35.  
Universidade Federal de 

Pernambuco 
UFPE PE NORDESTE 4 4 

36.  
Universidade Federal do Cariri 

 
UFCA CE NORDESTE 4 4 

37.  
Universidade Federal do Ceará 

 
UFC CE NORDESTE 4 5 

38.  
Universidade Federal do 

Maranhão 
UFMA MA NORDESTE 4 4 

39.  
Universidade Federal Do 

Recôncavo Da Bahia 
UFRB BA NORDESTE 3 4 

40.  
Universidade Federal do Rio 

Grande do Norte 
UFRN RN NORDESTE 4 5 

41.  
Universidade Federal Rural de 

Pernambuco 
UFRPE PE NORDESTE 4 4 

42.  
Universidade Federal Rural do 

Semi-Árido 
UFERSA RN NORDESTE 4 4 

43.  Universidade de Brasília UNB DF 

 

CENTRO- 

OESTE 

 

4 5 

44.  Universidade Federal de Goiás UFG GO 
CENTRO- 

OESTE 
4 4 

Fonte:https://emec.mec.gov.br/ 

Com esse resultado, observa-se o quantitativo de universidades, isto é,as bibliotecas 

centrais que foram selecionadas para participar deste estudo. Para poder visualizar de acordo 

com cada região, inserimos a quantidade em cada uma das 5 regiões do país, conforme as 

cores representadas na tabela por cada região, na Imagem07,a seguir: 

 

 

 

 

 

 

https://emec.mec.gov.br/
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Imagem07: Quantidade das universidades federais por região 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: http://portaldoprofessor.mec.gov.br/ 

Ao analisarmos o mapa das regiões geográficas do Brasil, constatamos que a Região 

Norte abriga 6 universidades federais, enquanto o Nordeste conta com 13, o Centro-oeste com 

2, o Sudeste com 16, e a Região Sul com 7. Com base nessa distribuição, foi possível obter o 

número total de 44 universidades federais no país com CI igual ou superior a 04, bem como 

especificar a quantidade presente em cada região. Esse levantamento se torna relevante para a 

pesquisa, pois fornece uma visão abrangente da amostra estudada, considerando as diferentes 

realidades e contextos das regiões do Brasil. 

 

6.5 Instrumento de coleta de dados e procedimentos de análise dos dados 
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http://portaldoprofessor.mec.gov.br/
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Para esta pesquisa, optamos pela utilização do questionário (Apêndice A) para 

identificar se as bibliotecas centrais, principalmente no setor de referência que lida 

diretamente com o usuário, estão, de fato, realizando educação de usuários e como está sendo 

feito, com quais ferramentas, entre outros aspectos inseridos nas perguntas do questionário, 

considerando-seo mais adequado para a obtenção dos resultados 

Cunha, Amaral e Dantas (2015) enfatizam a utilidade do questionário quando um 

pesquisador deseja reunir informações sobre um tema específico, e algumas pessoas podem se 

confundir se ele é uma técnica ou instrumento, pois este último termo se dá justamente pela 

relação de perguntas elaboradas que levam o mesmo nome.  

O questionáriodapesquisa,compostoporperguntas abertas e fechadas,incluiu 

algumasquestões para identificar o perfil dos usuários respondentes, ou seja, os bibliotecários 

que atuavam no serviço de referência, sendo necessário apenas um representante de cada 

biblioteca/universidade, conforme instruções passadas no momento do envio do questionário. 

As outras 12 questões correspondiam ao serviço de referência e à educação de usuários, 

encerrando com a questão-aberta para tecerem comentários ou sugestões relacionadas ao tema 

e à vivência profissional durante a pandemia. Tal instrumento foi elaborado no Google Forms 

e encaminhado, por e-mail, para o setor responsável das bibliotecas, indicando a finalidade da 

pesquisa e com prazo, para que respondessem dentro deste. 

Após o levantamento da amostragem da pesquisa, realizou-se uma nova busca: o e-

mail das bibliotecas, para que, assim, fosse enviado o questionário. Como atualmente as 

universidades e, por conseguinte, as bibliotecas já possuem sites, foi possível obter tais e-

mailsde todas as 44 bibliotecas da amostra em suas páginas na web, os quais estavam visíveis 

no ícone de contatos.  

Vale ressaltar, como profissional e usuário da informação, uma observação básica 

diante da interface dos sites das universidades e das bibliotecas:algumas mais práticas e 

interativas, outras mais simples, com design mais antigo. Além disso, foi possível também 

lançar um olhar básico diante da usabilidade dos sites, considerando as divergências entre as 

páginas de cada uma, já que a busca pelo e-mail, em alguns casos, levou mais tempo que em 

outros sites. 

Ao solicitar a lista de e-mails, enviamos o questionário para as 44 

bibliotecas.Concomitantemente, enviamos o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido – 

TCLE (Apêndice B)–, visando a atender aosprocedimentos éticos. À medida que recebíamos 

algumas respostas, reenviávamoso questionáriopara aquelas que ainda não haviam 

respondido, visando a obter a máxima participação, conforme o tamanho da amostra. Durante 



82 
 

o período de setembro de 2022 a junho de 2023, prosseguimos reenviando o questionário para 

as bibliotecas que não haviam respondido ainda. Encerramos esse processo após quatro 

rodadas de envios, alcançando um total de 31 respostas. 

Sobre a análise dos dados, Gil (2008, p.156) indica algumas etapas:  

 

a) Estabelecimento de categorias;  

b) Codificação;  

c) Tabulação;  

d) Análise estatística dos dados;  

e) Avaliação das generalizações obtidas com os dados;  

f) Inferência de relações causais;  

g) Interpretação dos dados. 

 

Seguindo as etapas indicadas por Gil, para algumas questões, o próprio Google forms 

codifica os dados e entrega os resultados tabulados com o percentual já definido a partir das 

respostas. A interpretaçãoe a análise das questões fechadas, após a tabulação dos 

dados,realizaram-sede acordo como aporte teórico e com a porcentagem do total das 

respostas. Já para as questões abertas, utilizou-se a Análise de Conteúdo de Bardin, 

considerando que a autora indica as seguintes fases: “1 –pré-análise; 2 – exploração do 

material; 3 – tratamento dos resultados: a inferência e a interpretação” (Bardin, 2009, p.121). 

A primeira etapa da análise de conteúdo, a pré-análise, corresponde à organização 

do material, conforme apontado pela autora:  

Corresponde a um período de intuições, mas tem por objectivo, tornar 

operacionais e sistematizar as ideias iniciais, de maneira a conduzir a um 

esquema preciso do desenvolvimento das operações sucessivas, num plano 

de análise. (Bardin, 2009, p. 95). 

Uma das premissas dessa primeira etapa é a realização do que a autora denomina de 

“leitura flutuante”, ou seja, o primeiro contato com os documentos, nesse caso, com as 

respostas que serão analisadas.  No caso da aplicação do questionário,faz-se necessária a 

observação e a organização das respostas dentro da plataforma do Google forms, para assim, 

preparar o conteúdo que será analisado. 

A leitura flutuante desses materiais possibilitou a identificação de uma organização 

inicial de ideias em resposta às nossas investigações, o que reforçou o planejamento das 

próximas etapas e contribuiu para a elaboração do texto analítico desta pesquisa. 

Em sequência, temos a fase de exploração do material, que correspondeuàanálise 

de cada questão de acordo com as respostas dos participantes, no qual tais dados foram 

codificados, utilizando a técnica de análise temática, embora a autora mencione outras, 
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comosintática, enunciação, representacional (Bardin, 2009). Não obstante, a análise temática 

foi aadotadade acordo com os dados coletados na pesquisa.  

Nessa fase, a descrição analítica vem enaltecer o estudo aprofundado, orientado pelas 

hipóteses e pelos referenciais teóricos (Mozzato; Grzybovski, 2011). Além disso, nas questões 

abertas, a categorização, que, segundo Bardin (2009, p. 147), é a “passagem dos dados brutos 

para organizados”, foi possível para elaboramos categorias para classificar as respostas dos 

participantes agrupadas em quadros e em tabelas. Os respondentes também receberam 

códigos de identificação para preservar seus nomes, que consiste em uma sequência 

alfanumérica, (B1 a B31), em si, tratando de bibliotecários, utilizamos a letra inicial da 

profissão dos respondentes. 

Por fim, na inferência e na interpretação dos dados, procuramos dar respaldo à 

análise a partir do referencial teórico, conforme enfatizado por Bardin (2009).A interpretação 

não deve ser uma mera descrição das categorias, mas sim uma análise crítica e reflexiva sobre 

o que essas categorias revelam sobre o fenômeno estudado. 
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7ANÁLISE DOS RESULTADOS: AS BIBLIOTECAS DAS UNIVERSIDADES 

FEDERAIS E A EDUCAÇÃO DE USUÁRIOS 

 

Em conformidade com o questionário da pesquisa, iniciamos com a análise do perfil 

dos usuários respondentes, no caso desta pesquisa, os bibliotecários que atuam no serviço de 

referência. Aprimeira pergunta visoua identificar o gênero dos bibliotecários participantes, 

sendo tal resultado ilustrado no Gráfico 01, a seguir:  

Gráfico 01: Gênero dos participantes 

 

 

Fonte: dados da pesquisa (2023). 

A identificação do sexo e do gênero dos bibliotecários revelou uma significativa 

disparidade, com 80,6% sendo mulheres, 19,4% homens. Esse dado não apenas fornece uma 

visão demográfica crucial da composição das mulheres à frente dessa função nas instituições, 

mas também destaca a importância fundamental de compreender o perfil dos usuários, 

inclusive aqueles que desempenham papéis internos.  
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A assimetria de gênero entre os profissionais bibliotecários pode influenciar 

diretamente estratégias de gestão de equipe, programas de desenvolvimento profissional e 

políticas de equidade e inclusão. Isso é essencial não apenas para a eficácia operacional da 

biblioteca, mas também para a construção de ambientes profissionais mais inclusivos e 

adaptados às necessidades específicas de seus colaboradores e usuários. 

O segundo quesito envolvendo o perfil dos participantes corresponde à faixa 

etáriados colaboradores dapesquisa, no qual tivemos o seguinte resultado apontado no Gráfico 

02, a seguir:  

Gráfico 02– Faixa etária dos participantes 

 

Fonte: Dados da pesquisa 

Observa-se uma distribuição variada de faixas etárias entre os participantesda 

pesquisa, destacando-seuma concentração significativa na faixa entre 36 e 45 anos.  Ao todo, 

dos 31 respondentes, 10 bibliotecários possuem entre 41 e 45 anos (32,3%); em seguida, 08 

participantes indicaram ter entre 36 e 40 anos (25,8%); 07 participantes têm entre 31 e 35 

anos (22,6%); 03 participantes têm entre 51 e 60 anos (9,7%); somando a estes, mais 02 

participantes informaram ter entre 25 e 30 anos (6,5%); apenas 01 indicou ter entre46 e 50 

anos (3,2%).  

É notável a presença de profissionais que acumulam experiência e maturidade, 

situados nas faixas de maior afirmação entre 31 e 45anos.Em si, tratando de atuação no 

serviço de referência, Grogan afirma que:  

O que certamente acontece sem sombra de dúvida é que o bibliotecário  

experiente, conscientemente ou não, de fato sintetiza, no que pode parecer 

uma única decisão instantânea, toda  uma  série  de  etapas  de  busca  
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logicamente  concatenadas  que  o  bibliotecário  menos experiente  (ou  

menos  talentoso)  tem  de  cumprir,  uma  de  cada  vez  e  a  um  ritmo  

mais ponderado [...] Diversos  estudos  mostram  que  um  intermediário  

experiente  pode  reduzir  em  mais  da metade  o  tempo  de  busca,  e,  

naturalmente,  quando  se  trata  de  buscas  em  linha,  tempo  é dinheiro. 

(Grogan, 1995, p. 69-85). 

A afirmação de Grogan demonstra que, em um ambiente acadêmico onde a eficiência 

na pesquisa é crucial, ter bibliotecários experientes pode fazer toda a diferença na 

produtividade e no sucesso dos usuários em encontrar as informações de que necessitam. 

Dessarte, essa citação destaca não apenas a necessidade de competência técnica que o 

bibliotecário experiente possui, mas também seu impacto tangível nas funções atribuídas a 

estes e, claro, na satisfação dos usuários das bibliotecas universitárias. 

Em sequência aos dados referentes ao perfil dos participantes, avaliou-se, no Gráfico 

03,o nível de escolaridade, conforme explicitado a seguir:  

Gráfico 03: Nível de Escolaridade 

 

Fonte:Dados de pesquisa (2023). 

Essesdados revelaramque 01 participante (3,2%) está cursando especialização, 

enquanto 21 participantes (22,7%) já concluíram a especialização. No mestrado, tivemos 01 

participante (3,2%) que está cursando, já 21 dos participantes (67,7%), sendo a maioria, 

possuem mestrado. Nenhum participante indicou ser doutor, apenas 01 participante (3,2%) 

indicou estar cursando o doutorado, o que não deixa de ser gratificante notar que os 

Cursando
Especialização

Especialização
concluida

Cursando
Mestrado

Mestrado
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profissionais estão cada vez mais seaperfeiçoando na busca constante em adquirir 

conhecimento na área em que atuam.  

O contexto contemporâneo necessita profissionais bibliotecários que estejam não 

apenas atualizados, mas a formação continuada oferece aos bibliotecários ferramentas teóricas 

e práticas para lidar com as demandas complexas da comunidade acadêmica. Isso inclui a 

compreensão aprofundada das novas tecnologias, métodos avançados de pesquisa e a 

habilidade de desenvolver e de gerenciar coleções especializadas. O acesso a conhecimentos 

específicos permite uma prestação de serviços mais eficaz e alinhada com as necessidades dos 

usuários, garantindo que a biblioteca seja um centro de informação dinâmico. 

A questão subsequente tinha, como objetivo, solicitar dos participantes a 

identificação da universidade à qual estavam vinculados, delineando, assim, o caminho para 

investigações mais detalhadas sobre a educação de usuários durante o período pandêmico. No 

Quadro 05, apresentado a seguir, os respondentes foram codificados com o termo "B", 

indicando sua posição como Bibliotecário(a), conforme já mencionado anteriormente, seguido 

de números para garantir o anonimato. 

Quadro 05– Identificação dos participantes e vínculo  

 

Código dos 

Participantes 

 

 

Universidade à qual estão vinculados 

B01 Universidade Federal de Alfenas- UNIFAL 

B02 Universidade Federal Rural de Pernambuco- UFRPE 

B03 Universidade Federal de Pernambuco- UFPE 

B04 Universidade Federal de Goiás- FURG 

B05 Universidade Federal de Uberlândia 

B06 Universidade Federal de Minas Gerais- UFMG 

B07 Universidade Federal do Maranhão- UFMA 

B08 Universidade Federal do Rio Grande- FURG 

B09 Universidade Federal de Pelotas- UFPel 

B10 Universidade de Brasília- UNB 

B11 Universidade Federal de Ciências da Saúde de Porto Alegre- UFCSPA 

B12 Universidade Tecnológica Federal do Paraná- UTFPR 

B13 Universidade Federal do Cariri- UFCA 

B14 Universidade Federal do Oeste do Pará- UFOPA 

B15 Universidade Federal de Lavras- UFLA 

B16 Universidade Federal Rural do Semi-Árido- UFERSA 

B17 Universidade Federal da Paraíba- UFPB 

B18 Universidade Federal do Vale do São Francisco- Univasf 
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B19 Universidade Federal do ABC- UFABC 

B20 Universidade Federal do Rio Grande do Norte- UFRN 

B21 Universidade Federal de Santa Catarina-UFSC 

B22 Universidade Federal de Viçosa- UFV 

B23 Universidade Federal de São Carlos- UFSCar 

B24 Universidade Federal do Amazonas- UFAM 

B25 Universidade Federal do Pará- UFPA 

B26 Universidade Federal do Rio de Janeiro- UFRJ 

B27 Universidade Federal do Tocantins- UFT 

B28 Universidade Federal do Paraná- UFPR 

B29 Universidade Federal de Itajubá- UNIFEI 

B30 Universidade Federal de São Paulo- UNIFESP 

B31 Universidade Federal do Ceará- UFC 

Fonte: Dados da pesquisa (2023). 

Na Região Sudeste, destacam-se 11 instituições, representadas pelos códigos B01, 

B06, B10, B15, B20, B22, B23, B24, B26, B28 e B30. No Nordeste, observa-se a 

participação de 8 universidades, identificadas pelos códigos B02, B03, B07, B13, B16, B17, 

B18 e B29. A Região Sul conta com 6 instituições, codificadas como B04, B08, B11, B21, 

B27 e B28. No Centro-Oeste, há a representação de 3 universidades, identificadas pelos 

códigos B09, B19 e B25. Por fim, na Região Norte, a participação de 3 instituições é indicada 

pelos códigos B14, B29 e B31.  

Essa organização sistemática permite uma visualização clara da distribuição 

geográfica das bibliotecas e dos bibliotecários participantes, facilitando a análise específica 

das práticas de educação de usuários em cada região durante o contexto pandêmico.O 

Gráfico04 aponta o tempo em que cada um dos Bibliotecários respondentes atua no serviço 

de referência ou no atendimento ao usuário: 

 

Gráfico 04: Há quanto tempo trabalha no serviço de referência 
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Fonte: Dados da pesquisa (2023). 

 
 

Observa-se que a maioria expressiva dos bibliotecários (15) possui mais de 08 anos de 

experiência nesse serviço, representando 48,4% do total. Essa predominância destaca a 

solidez e consistência da experiência profissional dentro desse grupo, evidenciando um corpo 

de profissionais com conhecimento aprofundado e com maturidade nas práticas de referência. 

Uma parcela significativa, 09 bibliotecários(as), acumula mais de 05 anos,até 08 anos, 

representando 29%, também contribui para a estabilidade e continuidade das práticas de 

referência. A presença de 06 bibliotecários com mais de 02 anos, até 05 anos, representa 

19,04% do total;  01(3,2%) bibliotecário com menos de 02 anos de experiência destaca a 

inclusão de profissionais em fases iniciais ou intermediárias de suas carreiras. Essa 

diversidade no tempo de experiência é enriquecedora, proporcionando um ambiente de 

aprendizado mútuo, promovendo a transferência de conhecimento entre as gerações de 

profissionais. 

Segundo Lima e Araújo (2020, p.02): 

É importante estudar o Serviço de Referência e a prática do profissional 

nesse setor, uma vez que os serviços desenvolvidos pelos bibliotecários é 

que permitem que as informações fluam de forma eficaz, possibilitando o 

acesso a qualquer tipo de documento que o usuário precise. 

 

A prática contínua no Serviço de Referência permite aos bibliotecários desenvolverem 

habilidades interpessoais refinadas, compreenderem as demandas específicas de seus usuários 

e adaptarem-se a mudanças nas dinâmicas informacionais. Assim, a citação enfatiza não 
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apenas a função essencial dos bibliotecários nesse contexto, mas também a relevância da 

experiência acumulada ao longo do tempo para garantir que os serviços oferecidos sejam 

verdadeiramente eficazes e alinhados às necessidades dos usuários. 

A pergunta seguinte do questionário da pesquisasolicitava aos participantes indicarem 

se já realizavam Serviço de Referência Virtual(SRV)antes da Pandemia. O resultado pode ser 

visualizado no Gráfico 05, a seguir:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 05:Antes da Pandemia da Covid-19, a biblioteca em que atua possuía Serviço de 

Referência Virtual? 

 

Fonte: Dados da pesquisa (2023) 

A maioria expressiva, 20 bibliotecários participantes (64,5%), indicou que suas 

bibliotecas já possuíam SRV antes da pandemia da Covid-19. Em contraste, 10 dos 
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participantes (32,3%) mencionaram que iniciaram esse serviço durante o período pandêmico, 

e somente 01 participante alegou quea biblioteca não possuíaserviço de referência virtual. 

Esses resultados destacam a prevalência e a importância crescente do SRVnas 

bibliotecas universitárias. A significativa maioria das instituições já havia reconhecido a 

necessidade de oferecer suporte virtual aos usuários antes mesmo da pandemia, evidenciando 

uma visão proativa e adaptativa. 

Damian (2017, p. 222) destaca que o SRV “representa uma oportunidade de inovar e 

modernizar a prestação do serviço de referência, além de oferecer outros serviços com 

agilidade, aumento da satisfação dos usuários e da interação entre estes e as bibliotecas 

universitárias.”O SRV facilita uma comunicação mais direta e contínua, permitindo que os 

usuários busquem assistência, tirem dúvidas e explorem recursos bibliotecários de forma 

remota. Essa interação fortalecida promove um relacionamento mais dinâmico entre as 

bibliotecas e seus usuários, construindo uma comunidade de aprendizado mais conectada e 

colaborativa. 

A questão posterior indagavaquais os principais meios de comunicação pelos quais 

os usuários podiam entrar em contato com o SRV. Os respondentes poderiam marcar mais 

de uma opção, sendo as seguintes possíveis: e-mail; WhatsApp; página oficial da biblioteca 

(site) e a opção “outros”, caso tivessem(Tabela 02). 

Tabela 02:Os principais meios de comunicação pelos quais os usuários podiam entrar em 

contato com o SRV: 

Meios de comunicação 

 

Número Porcentagem 

e-mail 

 

30 43,5 

Site da biblioteca 

 

25 36,2 

WhatsApp 

 

08 11,6 

Chat online 

 

03 4,3 

Telefone fixo 

 

02 2,9 

Opção outros: Teams 

 

01 1,4 

TOTAL 69* 100% 

Fonte: Dados da pesquisa (2023). 

* A questão possibilitava marcar mais de uma alternativa. 
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De acordo com os dados expostos naTabela 02, podemos dispor os dados de acordo 

comas categorias da seguinte forma: 

 E-mail: 30 participantes (43,5%) marcaram a opção e-mail, isso indica uma alta 

preferência pelo e-mailcomo meio de contato, com quase todos os participantes escolhendo 

essa opção. 

Página oficial da Biblioteca (site): 25 participantes (36,2%) marcaram essa opção, o 

que sugere que a página oficial da Biblioteca é um meio de comunicação bastante utilizado, 

mas não tão requerido quanto o e-mail. 

WhatsApp: 08 participantes (11,6%) indicaram o uso do WhatsApp, embora seja uma 

opção menos popular em comparação ao e-maile ao site da Biblioteca, ainda foi uma forma 

que incluíram para atender os usuários da biblioteca, sendo marcada por um quarto dos 

participantes. 

Chat online: 03 participantes (4,3%) indicaram, na opção “outros”, o chat online, o 

qual parece ser o menos utilizado em comparação com outras opções, apontado por menos de 

10% dos participantes, embora nenhum tenha informado em que plataforma utilizam o chat.  

Telefone fixo: 02 participantes (2,9%) colocaram, na opção “outros”, o telefone fixo, 

mesmo sendo um meio de comunicação não tão atual, em uma certa urgência, a ligação ainda 

pode ser considerada a forma mais ágil de trocar informação simultânea.  

Canal de atendimento pelo aplicativo Teams: para finalizar, 01 participante (1,4%) 

informou, na aba “outros”, que estava utilizando também esse canal de atendimento. A 

inclusão de novas opções, como o Teams, mostra a necessidade de flexibilidade para atender 

às demandas emergentesdos usuários. 

Conforme apontado por Mota e Borges (2021, p.369): 

 

Seus serviços foram modificados para atender ao público não apenas de 

forma presencial, como também ao público geograficamente distante, 

através de atendimento remoto. É, assim, em virtude do uso da tecnologia 

digital e de redes e a consequente disponibilização de informação e de 

serviços em meio digital que os bibliotecários têm procurado atender às 

necessidades dos usuários, o que requer um perfil diferenciado do tradicional 

mais exigente do ponto de vista da literacia digital. 

 

A adaptação a um ambiente digital exige uma abordagem inovadora para a entrega 

de serviços, incorporando métodos interativos, plataformas online e ferramentas 

colaborativas. Em resumo, a citação ressalta a importância de manter os serviços de referência 

atualizados, digitalmente competentes e alinhados com as demandas emergentes para garantir 

a relevância contínua das bibliotecas no cenário pós-pandemia. 
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A questão seguinte solicitava aos participantes para indicarem se a Biblioteca em que 

atuavam possuía alguma rede social e apontar qual ou quais seriam. Vejamos o resultado no 

Tabela 03, a seguir: 

Tabela 03: Quais redes sociais a Biblioteca possui 

Redes Sociais Número Porcentagem 

Instagram 26 27,1 

Facebook 23 24,0 

Youtube 12 12,5 

Twitter 12 12,5 

WhatsApp 12 12,5 

Outros 11 11,5 

TOTAL 96* 100% 

Fonte: Dados da pesquisa (2023). 

* A questão possibilitava marcar mais de uma alternativa. 

 

Os resultados da pesquisa revelam uma variedade significativa nas escolhas dos 

participantes em relação às redes sociais utilizadas pela biblioteca. O Instagram foi 

amplamente adotado, com 26 participantes escolhendo essa rede social, o que equivale a cerca 

de 27,1%.Já a opção Facebookobteve 23 deles escolhendo essa plataforma, representando 

aproximadamente 24,0% do total. O YouTube também teve uma presença significativa, sendo 

escolhido por 12 participantes (12,5%). A presença no WhatsApp, escolhida por 

12participantes (12,5%), destaca a importância das bibliotecas em oferecerem canais de 

comunicação instantânea.  O Twitter, embora menos adotado em comparação ao Facebook e 

ao Instagram, ainda atraiu 12 participantes, alcançando uma porcentagem de 12,5%. 

Notavelmente, algumas bibliotecas optaram por redes específicas, e 11 respondentes (11,5%) 

marcaram a opção “outros”, como Flickr, Sistema de atendimento on-lineeSpotify, conforme 

explicitado na Tabela 04, a seguir:  

 

Tabela 04: Participantes que marcaram a opção “outros”: 

Outras redes Número Porcentagem 

Flickr 
 

3 27,3 

Spotify 
 

4 36,3 

Sistema de atendimento 

online 
 

4 36,3 

TOTAL 11 100% 

Fonte: Dados da pesquisa (2023). 
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Conforme apontado no relatório Digital 2021, elaborado pela We Are Social e pela 

Hootsuite, o Brasil registra aproximadamente 150 milhões de usuários de mídias sociais, 

representando expressivos 70,3% da população. Nesse cenário, é possível destacar as mídias 

sociais mais utilizadas pelos usuários brasileiros, listadas em ordem crescente de adoção 

dispostas no Quadro 06, a seguir. (Ramos, 2022).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Quadro06:Características das mídias sociais 

 
Fonte: Ramos (2022, p.05). 

 

Trazendo os dados da autora Ramos (2022)sobre a grande utilização das redes 

sociais pelos brasileiros, torna-se compreensível que as bibliotecas optem, cada vez mais,pela 



95 
 

criação de sua própria conta nas redes e utilizem tais ferramentas para disseminar conteúdos 

válidos para seus usuários.Essas escolhas variadas sublinham a importância dos bibliotecários 

estarem presentes em diversas plataformas para orientar seus usuários de maneira eficaz.  

A utilização estratégica dessas redes sociais permite que os bibliotecários forneçam 

informações atualizadas, promovam eventos e serviços e estabeleçam um canal amplo de 

comunicação com os usuários. A compreensão dessas preferências também pode orientar a 

criação de conteúdos relevantes e direcionadosa públicos específicos, contribuindo para a 

promoção efetiva dos recursos e dos serviços da biblioteca no ambiente digital. 

A questão seguinte solicitava que o participante indicasse quais as principais fontes 

de informação e/ou de pesquisa que a biblioteca disponibilizavapara acesso em plataformas 

digitais, considerando que os participantes poderiam escolher mais de uma opção. A seguir, 

apresentam-se osresultados na Tabela 05: 

 

 

 

 

 

Tabela 05:Fontes de informação e/ou de pesquisa que a biblioteca disponibiliza para 

acesso em plataformas digitais  

Fontes de Informação 

 

Número Porcentagem 

Livros 30 29,4% 

Trabalhos de Conclusão de 

Cursos, Dissertações e Teses 

30 29,4% 

Periódicos 22 21,6% 

Normas técnicas (ABNT) 16 15,7% 

Enciclopédias 04 3,9% 

TOTAL 102* 100% 

Fonte: Dados da pesquisa (2023).  

* A questão possibilitava marcar mais de uma alternativa 

 

Antes de adentrarmos na análise dos dados expostos na Tabela 07, é fundamental 

salientar o que são as fontes mencionadas nas opções as quais os usuários indicaram. Segundo 

Oliveira e Ferreira (2009, p.70) apontam, o conceito de fonte de informação pode ser o 

seguinte: “As fontes são documentos, pessoasou instituições que fornecem informações 

pertinentes a determinada área, fatores essenciais para se produzir conhecimento.” Assim, ao 
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reconhecer os documentos, as pessoas ou as instituições como fontes, os autores destacam a 

variedade de canais pelos quais o conhecimento é obtido, reforçando a ideia de que a 

informação é essencial para a produção de conhecimento em uma determinada área. 

Os resultados da pesquisa revelam que a opção "Livros"obteve 29,4%, indicando 

que 30 dos participantes marcaram essa combinação de fontes de informação como 

disponíveis em suas bibliotecas.  

A opção “Trabalhos de Conclusão de Cursos, Dissertações e Teses” também foi 

uma das opções mais marcadas com 30 participantes (29,4%). Essa escolha abrangente 

destaca a importância dessas fontes tradicionais no ambiente digital, evidenciando a 

relevância contínua de recursos acadêmicos variados. 

A presença de "Periódicos" foi destacada por 22 participantes, totalizando cerca de 

21,6%. Essa opção é extremamente válida, pois os usuários recorrem as publicações em 

periódicos para utilizarem como referências em suas pesquisas,e tais periódicos disseminam 

pesquisas contínuas e atualizadas. 

A inclusão de "Normas Técnicas (ABNT)" por parte dos participantes, cada uma 

escolhida por 16 respondentes (15,7%), indica a necessidade de acesso a padrões e a 

normativas para a produção acadêmica. Essa escolha destaca a importância da 

disponibilização das normas para que os alunos as utilizem em seus trabalhos acadêmicos. 

A opção "Enciclopédias", escolhida por 04 participantes (3,9%), revela o 

reconhecimento dessas fontes de referência para pesquisas, devido à sua natureza abrangente 

e informativa. Elas são um compilado de conhecimento em uma variedade de áreas, 

oferecendo uma visão geral concisa e confiável sobre diversos tópicos. 

Observa-se que, entre as fontes marcadas pelos participantes, temos dois tipos de 

fontes, conforme enfatiza Santos e Paiva (2018, p. 1602-1603): 

 

As fontes primárias são aquelas produzidas com a interferência direta do 

autor da pesquisa e incluem relatórios técnicos, teses e dissertações, patentes, 

normas técnicas, trabalhos apresentados em eventos científicos, como 

congressos, conferências, simpósios, etc., e artigos científicos. As fontes 

secundárias surgem para facilitar o uso do conhecimento disperso nas fontes 

primárias. Tais fontes apresentam a informação filtrada e organizada. São as 

enciclopédias, os dicionários, os manuais, as tabelas, as revisões de 

literatura, os tratados, certas monografias, os anuários, os livros-texto, entre 

outras.  

 

Nesse viés, observamos que esses dados refletem a abordagem abrangente da 

biblioteca ao disponibilizar uma variedade de fontes digitais primárias e secundárias, desde os 
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recursos acadêmicos tradicionais até ferramentas mais especializadas. A combinação dessas 

fontes visa a atender às diferentes necessidades e preferências dos usuários, promovendo a 

excelência nas pesquisas acadêmicas e proporcionando um ambiente digital com mais 

recursos de informação. 

Naquestão subsequente,optamos por conceder a oportunidade dos bibliotecários 

relatarem abertamente sobre como ocorreu, de fato, o atendimento aos usuários no período 

pandêmico. Para essa questão, classificamos as respostas a partir de categorias temáticas por 

frequência de termos citados nas respostas dos participantes,conforme análise de conteúdo 

(Bardin, 2009) já aqui mencionada.  

Elaboramos 04 categorias a partir das falas dos respondentes, a saber:categoria 

Serviço de Referência Virtual;Educação de Usuários;redução no horário de atendimento; 

desafios pessoais. As respostas foram classificadas de acordo com cada uma dessas 

categorias, após destacarmos os termos mais utilizados nas respostas dos participantes, 

conforme dispostas a seguir: 

 

Categoria 01: Serviço de Referência Virtual 

B01- “A maioria dos atendimentos foram realizados por meio de e-maileWhatsApp. O e-

mailera a principal forma de atendimento remoto antes da pandemia. Durante a pandemia 

foram adquiridas bibliotecas virtuais e o apoio ao usuário para uma melhor utilização foi todo 

realizado de forma remota.” 

B28- “Por meio de e-mailinicialmente, depois o WhatsApp institucional, Instagram, 

Facebook. Nesse período foi elaborado um Plano de comunicação do Sistema de Bibliotecas 

da UFT, integrado à política de comunicação da instituição.” 

B29- “Nas bibliotecas do SiBi/UFPR, o atendimento de serviço de referência ocorreu por 

meio dos e-mailsinstitucionais das unidades; pelo canal de atendimento do nosso Plantão de 

Atendimento Online no Teams e/ou diretamente pelo chat pessoal dos bibliotecários (Teams). 

Algumas bibliotecas também realizaram plantões de atendimento presencial agendados para 

devoluções e/ou empréstimos considerados emergenciais.” 

Com base nas respostas fornecidas pelos participantes sobre como ocorreu o 

atendimento aos usuários nas bibliotecas, durante a pandemia, observamos que os 

participantes B01, B28 e B29 destacaram a predominância no atendimento utilizando e-mails, 

redes sociais, WhatsApp, GoogleMeet, Teams e outras plataformas online. A ênfase na 

comunicação digital reflete a adaptação ao contexto pandêmico e a necessidade de manter o 

suporte aos usuários de maneira remota, ou seja, aumento na demanda e/ou até inserção do 

SRV. 



98 
 

Podemos observar que, não somente no Brasil, mas, a partir do estudo de Chisitaet 

al., as Bibliotecas também utilizaram plataformas semelhantes, conforme citado por esses 

autores:  

O ensino e a aprendizagem através de diversas ferramentas de transformação 

digital continuaram a utilizar diversas plataformas como Skype, YouTube, 

grupos de WhatsApp, Microsoft Teams e Zoom, para implementar 

estratégias de ensino construtivistas, que envolvem a partilha de 

conhecimento entre instrutores e alunos. (Chisitaet al., p. 03, 2022). 

 

Essa abordagem construtivista valoriza a troca ativa de conhecimentos, incentivando 

uma colaboração mais estreita entre os bibliotecários e os usuários. Tal mudança destaca a 

capacidade das bibliotecas de se adaptarem às novas realidades, utilizando a tecnologia para 

enriquecer a experiência educacional e para assegurar que a aprendizagem não fosse 

interrompida durante a crise sanitária global. Além disso, as bibliotecas conseguiram parcerias 

com empresas fornecedoras de internet e com o governo, afim de garantir a continuidade de 

seus serviços mesmo que de forma online. 

 

Categoria 02: Educação de Usuários 

B04- “Divulgamos os canais de acesso como site, e-mails e telefones de contatos. Colocamos 

desvio de chamada nos ramais de atendimento da Biblioteca para atendimento remoto ao 

usuário. Passamos a ofertar os treinamentos do setor de referência que aconteciam somente de 

modo presencial para modalidade on-line. Fizemos parceria com variados representantes das 

bases de dados disponíveis no Portal de Periódicos CAPES para ofertas de webinars. 

Lançamos séries de postagens nas redes sociais com dicas de leituras, dicas sobre a ABNT e 

programação de eventos on-line. Criamos uma página de acervos digitais com uma seleção de 

fontes de informação com as instruções de acesso para toda a comunidade acadêmica.” 

B25-“Principalmente por meio do Instagram, passamos a utilizá-lo com mais frequência. 

Além disso, o canal da biblioteca no Youtube foi utilizado para a realização de eventos 

virtuais e disponibilização de vídeo aulas criadas pelos bibliotecários das bibliotecas da 

UFSCar.” 

B20–“O Sistema de Biblioteca adaptou algumas atividades e recursos para atendimento ao 

público: ampliação do atendimento virtual com a criação do Instagram, o SIBI possuía apenas 

Facebook e Youtube e estas redes passaram a ser atualizadas com maior frequência, 

destinando-se uma equipe específica para trabalhar os conteúdos todos voltados à suprir as 

necessidades de informação dos usuários; foram disponibilizados vídeos treinamentos no 

canal do SIBI Univasf; disponibilizado serviço de Postagem de Trabalhos através do sistema 

Pergamum: permite que o usuário envie, diretamente à biblioteca do seu campus, o arquivo 
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finalizado dos Trabalhos de Conclusão de Curso - TCCs; disponibilização da possibilidade de 

cadastro remoto na biblioteca; realização de eventos e treinamentos virtuais; disponibilizado 

formulário de solicitação de pesquisa no site do SIBI 

(https://portais.univasf.edu.br/sibi/formulario-online-de-solicitacao-de-pesquisa). Foi 

elaborado documento com orientações aos usuários: 

https://portais.univasf.edu.br/sibi/atividades-remotas-do-sibi-univasf-na-pandemia-covid-19.” 

Os participantes B04, B25, B20 ressaltaram a adaptação dos serviços, como a oferta 

de treinamentos online, parcerias com bases de dados, postagens em redes sociais e criação de 

acervos digitais. As falas dos participantes demonstram uma resposta proativa à demanda 

crescente por recursos digitais, principalmente para a educação de usuários de forma virtual, 

contribuindo para suprir as suas necessidades informacionais. Vale ressaltar a elaboração de 

videoaulas citadas pelo participante B25, destacando quão imprescindível é também o papel 

do bibliotecário no processo de ensino-aprendizagem. 

Categoria 03: Redução no horário de atendimento 

B14- “Atendemos em dias alternados com horário reduzido.” 

B18- “O atendimento presencial foi totalmente suspenso.” 

B23- “Tivemos atendimentos síncronos e assíncronos (chat, portal de atendimento 

institucional, redes sociais). Foram mantidas atividades em caráter emergencial de forma 

presencial, com agendamento prévio (como as devoluções de livros para os usuários que 

necessitavam se formar, etc...). A partir de novembro de 2021 o empréstimo de materiais 

também foi permitido realizar, de forma presencial, com agendamento prévio (criamos um 

sistema para agendamentos). Os demais serviços ocorreram virtualmente.” 

B31- “Empréstimos, devoluções e multas ficaram suspensas por determinado tempo, e 

quando retomamos funcionou por um período por agendamento. Outros serviços e produtos 

conseguimos atender e resolver problemas de modo on-line seja via chat, videoconferências, 

redes sociais.” 

A respostade B14 indica a implementação de um modelo híbrido, com atendimentos 

em dias alternados e com horário reduzido, uma estratégia que ressalta a necessidade de 

manter a continuidade do serviço, ainda que de forma limitada, alinhando-se às diretrizes de 

segurança e de saúde pública. 

A respostade B18 reflete uma postura mais restritiva, com a suspensão total do 

atendimento presencial. Essa medida, embora radical, sublinha a priorização da segurança dos 

usuários e dos funcionários, seguindo possivelmente as recomendações das autoridades de 

saúde em momentos críticos da pandemia. 
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Por outro lado, B23 apresenta uma abordagem multifacetada, incorporando 

atendimentos síncronos e assíncronos por meio de múltiplas plataformas digitais como chats e 

portais de atendimento, além da manutenção de serviços presenciais emergenciais por meio de 

agendamento. Tal estratégia denota uma resposta inovadora e dinâmica às restrições impostas 

pela pandemia, possibilitando a continuidade de serviços essenciais, como o empréstimo de 

materiais para usuários em processos de formatura. 

Finalmente, B31 revela uma suspensão temporária de serviços fundamentais como 

empréstimos e devoluções, seguida por uma retomada gradativa baseada em agendamentos. 

Adicionalmente, a resposta destaca a resolução de demandas por meio de canais online, 

incluindo chat e videoconferências, o que exemplifica a resiliência e a adaptabilidade das 

bibliotecas ao contexto pandêmico, garantindo a prestação de serviços de forma remota. 

 

Categoria 04: Desafios pessoais 

B11- “A demanda aumentou muito no período da pandemia e, como sou a única bibliotecária 

a atender o serviço de referência, centralizamos o atendimento apenas por meio do e-mail, 

desativando o serviço nas redes sociais.” 

B12- “A equipe de referência na biblioteca onde atuo era composta por 2 bibliotecárias 

durante o período de pandemia. Eu tenho criança pequena em casa, e não conto com rede de 

apoio. Minha filha fez 2 anos no início da pandemia (mar. 2020), e eu trabalhei os dois anos 

praticamente sob demanda: respondendo e-mails, mas não consegui desenvolver nada além 

disso, salvo duas Lives pelo YouTube. O meu maior desafio foi ter que cuidar da minha filha, 

manter meu psicológico equilibrado, e superar a frustração por não estar conseguindo fazer 

muita coisa pelos usuários; mas foi um momento que eu precisei priorizar minha vida pessoal. 

E a minha colega (que aposentou logo que retornamos às atividades presenciais em março de 

2022) possuía várias limitações de interação com a tecnologia. Fato é que, na minha opinião, 

fizemos pouco pelos nossos usuários durante a pandemia.” 

A respostade B11 revela uma realidade enfrentada por muitas bibliotecas durante a 

pandemia: um aumento significativo na demanda de serviços de referência. Essa situação é 

intensificada pela menção de que apenas uma bibliotecária se encarregava de atender a toda a 

demanda, o que, por si só, já constitui um desafio considerável em termos de carga de 

trabalho e de gestão de recursos humanos. 

A resposta do participante B12 destacou os desafios pessoais enfrentados durante a 

pandemia, incluindo a falta de suporte e as limitações na interação com a tecnologia. Essa 

perspectiva evidencia a importância de considerar o bem-estar dos profissionais e as 
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limitações individuais não só em momentos pandêmicos, mas em todo o contexto situacional 

do Bibliotecário. 

A segunda parte do questionário trazia perguntas mais específicas sobre a educação 

de usuários, temática protagonista desta pesquisa. A primeira questão indagava se a Biblioteca 

em que atuavamrealizava educação dos usuários de forma virtual, para que estes aprendessem 

a utilizar os recursos disponíveisna biblioteca e conseguissem ter acesso àquilo de que 

necessitavam. Vejamos o resultado no Gráfico 06, a seguir: 

Gráfico 06:Se a Biblioteca realiza educação de usuários de forma virtual 

 

Fonte: Dados da pesquisa (2023). 

Dos 31 bibliotecários que participaram da pesquisa sobre a educação de usuários, 29 

responderam que realizavam a educação de forma virtual, representando 93,5%. Por outro 

lado, 2 bibliotecários indicaram que não realizavam a educação de usuários de forma virtual, 

correspondendo a 6,4%. 

A realização da educação de usuários de forma virtual é fundamental para adaptar as 

práticas bibliotecárias às mudanças tecnológicas e às necessidades dos usuários atuais. Esse 

resultado reflete o comprometimento das bibliotecas em promover e em facilitar o acesso aos 

recursos e aos serviços oferecidos e em capacitar os usuários para tirar o máximo proveito das 

atividades fornecidas pela biblioteca. A abordagem virtual pode ampliar o alcance e a eficácia 

dessas iniciativas, proporcionando uma experiência educacional mais flexível e acessível. 

A questão seguinte eradirecionada aos usuários que marcaram a opção "sim" na 

questão anterior, solicitando que indicassem o tipo de educação de usuários ou o treinamento 

realizado pela biblioteca e/ou pelo serviço de referência durante a pandemia.  

Esse enfoque alinhava-se ao primeiro objetivo específico da pesquisa, que consistia 

em identificar as bibliotecas universitárias federais brasileiras que desenvolveram atividades 

de educação de usuários no período pandêmico. Os participantes poderiam marcar mais de 
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uma opção e ainda inserir alguma outra atividade que tivessem realizado, conforme 

exemplificado na Tabela 06: 

Tabela 06:As atividades de Educação de Usuários desenvolvidas pelas bibliotecas 

 

Atividades 

 

Número Porcentagem 

Treinamento de acesso 

ao acervo 

virtual(catálogo, livros 

eletrônicos e digitais, 

Biblioteca Digital 

Brasileira de Teses e 

Dissertações 
 

28 18,4 

Vídeos e conteúdos 

informativos disponíveis 

em plataformas digitais 
 

27 17,7 

Treinamento de acesso 

ao portal da Capes 
 

22 14,5 

Tutoriais em formato 

digital (vídeos, PDF etc.) 

 

19 12,5 

Treinamento de pesquisa 

em base de dados 

 

16 10,5 

Oficinas, palestras e/ou 

cursos online 

 

15 9,9 

Treinamento sobre 

normalização de 

trabalhos científicos 

(referências, citação, 

numeração progressiva 

etc.) 

 

14 9,3 

Atendimento via Chat, 

WhatsApp ou Instagram 

 

10 6,5 

Outros 

 

01 0,65 

TOTAL 152* 100% 

Fonte: Dados da pesquisa (2023). 

* A questão possibilitava marcar mais de uma alternativa. 

 

Ao analisar as respostas dos 31 bibliotecários das universidades federais brasileiras 

que participaram da pesquisa, foi possível identificar diversos tipos deatividadesdeeducação 
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de usuários realizados durante a pandemia. Os resultados revelam uma expressiva adesão a 

estratégias virtuais, destacando a importância da adaptação ao ambiente digital para manter a 

oferta de serviços educativos. 

Com 18,4% de adesão (28 respondentes), observamos que a "Treinamento de acesso 

ao acervo virtual" foi uma prática bastante difundida. Isso evidencia o esforço das bibliotecas 

em capacitar os usuários para explorar recursos online, incluindo catálogos, livros eletrônicos 

e a Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertações. 

A opção "Vídeos e conteúdos informativos disponíveis em plataformas digitais" 

alcançou um percentual significativo de 17,7% (27 respondentes). Isso sugere que os 

bibliotecários têm explorado a produção audiovisual como meio eficaz de transmitir 

informações e orientações aos usuários, adaptando-se à preferência por formatos visuais. 

O “Treinamento de acesso ao portal da Capes” foi indicado por 22 respondentes 

(14,5%). A implementação de treinamentos focados no portal da Coordenação de 

Aperfeiçoamento de Pessoal de Nível Superior (Capes) por bibliotecários desempenha um 

papel crucial na educação de usuários, pois contribuem significativamente para o 

desenvolvimento de habilidades de pesquisa e de alfabetização informacional entre os 

usuários.  

Ao compreenderem os mecanismos de busca e de seleção de dados, os estudantes e 

pesquisadores tornam-se mais aptos a identificar informações de qualidade, a avaliar 

criticamente as fontes e a aplicar os conhecimentos adquiridos em seus projetos acadêmicos e 

científicos. Tal prática não só melhora a competência em informação dos usuários, mas 

também fortalece o papel das bibliotecas como pilares essenciais no ecossistema acadêmico e 

de pesquisa. 

Outras estratégias adotadas incluíram "Tutoriais em formato digital (vídeos, PDF 

etc.)" com 19 respondentes (12,5%), "Treinamento de pesquisa em base de dados", 16 

respondentes (10,5%), e "Oficinas, palestras e/ou cursos online" com um total de 15 

respondentes (9,9%). Esses resultados indicam uma diversificação nas abordagens 

educacionais, buscando atender às diferentes demandas e preferências dos usuários. 

Não obstante, é relevante ressaltar que algumas opções como "Treinamento sobre 

normalização de trabalhos científicos", com 14 respondentes (9,2%), e "Atendimento via 

Chat, WhatsApp ou Instagram",com 10 respondentes (6,5%), obtiveram percentuais mais 

baixos. Isso pode indicar áreas em que as bibliotecas podem focar melhorias, seja ampliando a 

oferta de suporte por meio de canais de comunicação direta, ou aprimorando treinamentos 

específicos. 
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Na opção “outros”, apenas um respondente (0,65%) indicou outras atividades que 

são realizadas na Biblioteca em que atua, a saber: "Treinamento sobre Currículo Lattes: 

preenchimento", "Treinamento sobre Submissão de trabalhos no Repositório Institucional 

UFU" e "Programa de competência em informação". Essa iniciativa evidencia um 

compromisso notável na educação de seus usuários, ampliando os tipos de treinamentos 

oferecidos. 

 A submissão de trabalhos ao Repositório Institucional da Universidade Federal de 

Uberlândia representa um passo crucial para a preservação digital e disseminação do 

conhecimento produzido na universidade. Ao capacitar usuários para a submissão efetiva de 

seus trabalhos, os bibliotecários asseguram a construção de um acervo valioso, fundamental 

para a divulgação da pesquisa acadêmica. Esse treinamento enfatiza a importância da 

acessibilidade aberta ao conhecimento, contribuindo para a democratização da informação 

científica.  

Na pesquisa de Wanja, de Namande e de Awor, com objetivo de avaliar como as 

práticas de educação dos usuários são planejadas, organizadas e implementadas na Biblioteca 

KRA (Autoridade Tributária do Quênia),osautores apontaram alguns tipos de práticas de 

educação de usuários, a saber: “Instruções relacionadas ao curso, instruções integradas ao 

curso, aprendizagem individualizada, orientação/instrução de 

biblioteca,instruçãobibliográfica, educação assistida por computador e educação baseada na 

web.” (Wanja;Namande;Awor, 2022, p. 24). Essas práticas refletem a diversidade de 

abordagens adotadas pelas bibliotecas para promover a aprendizagem e o desenvolvimento de 

habilidades dos usuários. 

Em síntese, a diversificação nas estratégias de educação de usuários, durante a 

pandemia, demonstra a adaptabilidade das bibliotecas universitárias frente aos desafios do 

ambiente virtual. A ênfase em recursos digitais e a abordagem multimodal refletem um 

comprometimento em fornecer suporte eficaz, essencial para promover a pesquisa e o 

aprendizado na comunidade acadêmica. 

A questão seguinte solicitava que os participantes apontassem quais dos treinamentos 

da questão anterior não eram realizados pela biblioteca antes da pandemia eforamimplantados 

no período pandêmico. Como a pergunta era aberta, a partir das respostas, elaboramosas 

seguintes categorias:  

Categoria 01: Recursos em audiovisual ao vivo 

B12- “Não tanto pelo conteúdo, mas a forma como passamos a fazer durante a pandemia. 

Antes, os nossos treinamentos eram todos presenciais. Atingiam uma média de 10, 15 
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pessoas… no máximo! Durante a pandemia, o Sistema de Biblioteca criou um canal no 

YouTube e começamos a fazer Lives, que atingiram muito mais usuários. E é importante 

destacar que não foi uma atividade isolada, de uma Biblioteca. Foi uma ação do SIBI, 

pensando em toda a nossa comunidade acadêmica. Em termos de conteúdos novos, fizemos 

capacitação sobre o uso de templates e sobre o licenciamento de trabalhos acadêmicos.” 

B21- “Visita orientada virtual (tour virtual pelo espaço da Biblioteca), Capacitação sobre 

busca em bases de Patentes, lives via Instagram. As atividades de capacitações já ocorriam de 

muitas formas, mas o diferencial foi as transmissões ao vivo via canal do YouTube e 

Instagram, que passou a ocorrer durante a pandemia.” 

Categoria 02: Software gerenciador de referência 

B10- “identificação de autoria, APA, gerenciadores de referência, já disponibilizávamos o 

mendeley e acrescentamos o zotero.” 

B05- “Treinamentos sobre gerenciadores de referências; Oficinas, palestras e/ou cursos 

online; Treinamento sobre Currículo Lattes: preenchimento; Programa de competência em 

informação.” 

Entre as respostas fornecidas, destacamos a do respondente B10: “Identificação de 

autoria, APA, gerenciadores de referência̶ A biblioteca já disponibilizava o Mendeley e 

passou a incluir o Zotero durante a pandemia”.  O Mendeley e o Zotero são sofwares 

gerenciadores de referências bibliográficas, o que indica uma expansão nas opções oferecidas 

aos usuários dessa biblioteca, servindo de exemplo para as demais que ainda não oferecem. 

Observamos também a fala do respondente B12, tendo em vista que essa transição 

para plataformas online, como YouTube e lives, ampliou consideravelmente o alcance e 

impacto, demonstrando adaptação e inovação.Foi notório, durante a pandemia, que diversos 

setores utilizavam as chamadas lives4como forma de transmitir informação a um determinado 

público, gerando até calendários semanais de lives temáticas. 

O respondente B21também destacou o YouTube e as lives,apontando a inclusão de 

tour virtual, o que indica uma novidade para os serviços oferecidos nas bibliotecas e 

demonstra atenção às necessidades dos usuários nesse período. 

Com as questões anteriores, foi possível alcançar dois dos objetivos específicos 

cruciais desta pesquisa: 1) identificar as bibliotecas universitárias federais brasileiras que 

desenvolveram atividades de educação de usuários no período pandêmico;2)descrever as 

 
4A liveé um recurso dentro do aplicativo Instagram que possibilita que seus criem suas próprias transmissões ao 

vivo. Criada em 2016, em 2017 a ferramenta recebeu uma atualização que torna possível ainda convidar amigos 

e espectadores para participar da live juntamente com quem ainiciou.(Recursos Digitais, 2020).  
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atividades de educação de usuários desenvolvidas nas bibliotecas universitárias federais 

brasileiras no período pandêmico. 

Em geral, percebe-se uma adaptação notável na forma como os treinamentos foram 

oferecidos durante a pandemia. A transição para métodos online, o uso de plataformas 

diversas e a incorporação de novas ferramentas e temáticas indicam uma resposta eficaz das 

bibliotecas em se ajustar às demandas emergentes. Isso destaca a importância da flexibilidade 

e da inovação na educação de usuários, especialmente em contextos desafiadores como o 

vivenciado durante a pandemia. 

Na literatura internacional, o estudo de Dadzi, de Danquah e de Gyesi (2022) 

investigou as estratégias utilizadas por 10 bibliotecas acadêmicas públicas e privadas de Gana 

durante a pandemia da Covid-19. Os autores destacam que: 

As bibliotecas organizaram treinamento sobre os recursosdigitais disponíveis 

e/ou contrataram seus editores para fornecer webinars.  As aulas de 

orientação bibliográfica e de literacia informacional também não pararam 

durante o confinamento, mas foram oferecidas através de diversas 

plataformas online para fornecer formação e orientação aos seus 

funcionários e utilizadores.  A utilização de plataformas de redes sociais 

como o Facebook e o Twitter foram observadas como plataformas 

proeminentes para a prestação de serviços digitais, enquanto o Zoom e o 

Microsoft Teams figuraram como as plataformas de formação mais 

utilizadas em todas as bibliotecas durante o período de confinamento. 

(Dadzi; Danquah; Gyesi,2022, p. 33, tradução nossa).  

 

A citação reflete um alinhamento consistente com as diretrizes adotadas em outro 

país, sendo até semelhantes com as adotadas pelas bibliotecas brasileiras, ao evidenciar a 

ênfase nas atividades online, a diversificação de plataformas e a utilização de recursos 

especializados.  

Além disso, as bibliotecas mencionadas na pesquisa, realizavam o serviço “bate-papo 

com um bibliotecário” que basicamente fornece assistência on-line, mediante solicitação, aos 

usuários da biblioteca nositeda biblioteca. (Dadzi; Danquah; Gyesi,2022, p.36).Essas estratégias 

corroboram o destaquepara a importância de adaptar a educação de usuários para ambientes 

virtuais, promovendo a continuidade do serviço educacional em tempos pandêmicos. 

Quando falamos em educação de usuário,é fundamental indagar sobre a satisfação 

destes, ou melhor, se existe alguma avaliação para mensurar a satisfação dos usuários.Nesse 

viés, a questãoseguinteabordava se aBiblioteca realizava algum tipo de avaliação da satisfação 

dos usuários após aplicação de atividades de Educação de Usuário. Os participantes poderiam 

marcar mais de uma opção, conforme exemplificado na Tabela07: 
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Tabela 07: Se a biblioteca realiza avaliação de satisfação dos usuários 

Satisfação de Usuários Número Porcentagem 

Sim, realizamos por meio 

de questionário 
 

12 38,7 

Não realizamos avaliação 
 

11 35,5 

Sim, realizamos 

colocando uma caixa de 

sugestões 
 

6 19,4 

Sim, por meio de 

entrevista 

 

1 3,2 

Não realizamos avaliação 

da satisfação dos 

usuários. Realizamos 

avaliação somente 

quando aplicamos o 

programa de 

competência em 

informação, que é um 

evento com vários 

treinamentos ou oficinas 

durante um período 

determinado 

1 3,2 

TOTAL 31 100% 

Fonte: Dados da pesquisa (2023). 

Conforme os dados exemplificados no Gráfico 12, a “avaliação por questionário” 

obteve 12 participantes (37,7%). A realização de avaliações por meio de questionários é uma 

prática comum e eficaz para obter o retorno dos usuários. Isso permite uma coleta estruturada 

de informações sobre a eficácia das atividades de educação de usuários, identificando áreas de 

melhoria e de satisfação geral. 

Na opção “Não realizamos avaliação”, tivemos 11 participantes (35,5%), indicando 

que a biblioteca não fez avaliações da satisfação dos usuáriosno período pandêmico. Essa 

informação destaca uma oportunidade para considerar a implementação dessas avaliações, 

pois são instrumentais para medir o impacto das atividades educacionais da biblioteca. 

A implementação de avaliações regulares também reforça a relação entre a 

biblioteca e seus usuários, demonstrando que as suas opiniões são valorizadas e que há um 

compromisso em atender às suas necessidades. Isso pode aumentar a satisfação e o 

engajamento dos alunos, resultando em uma maior utilização dos recursos da biblioteca e, 

consequentemente, contribuindo para o sucesso acadêmico da comunidade universitária como 
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um todo. Nesse viés, ao se implementar a educação de usuários, é fundamental realizar a 

avaliação, conforme o modelo elaborado mais adiante indica, sendo esta uma das etapas e 

fases para a sua efetiva conclusão.  

A opção “Caixa de Sugestões” contou com 06 participantes (19,3%), que marcaram 

essa alternativa. A prática de disponibilizar caixas de sugestões é uma abordagem adicional 

para coletar a impressões dos usuários de um modo mais informal. Embora menos estruturado 

que um questionário, ainda oferece aos usuários a oportunidade de expressar suas opiniões de 

maneira mais aberta. 

A “Entrevista”foi marcada por apenas 01 participante (3,2%). A realização de 

entrevistas é uma abordagem mais personalizada para coletara satisfação dos usuários e 

requer uma análise mais aprofundada após sua aplicação, sendo mais intensiva em termos de 

tempo e recursos. 

Apenas 01 participante (3,2%)afirmou que realizara avaliação apenas durante o 

evento de competência em informação, sendo uma prática de avaliação mais esporádica. Ao 

realizar avaliações durante programas intensivos, como um conjunto de treinamentos ou 

oficinas, a biblioteca pode obter um retorno mais direcionado sobre essas atividades. Isso 

permite que a instituição avalie a eficácia de seus programas de educação de usuários e 

identifique áreas específicas para melhoria. Programas como o de competência em 

informação são fundamentais para equipar os usuários com as habilidades necessárias para 

localizar, avaliar e utilizar a informação de forma eficiente e ética.  

As avaliações de satisfação de usuários fornecem um retorno valioso que pode ser 

usado para ajustar e para melhorar as atividades fornecidas, garantindo que atendam às 

necessidades e às expectativas dos usuários. A diversidade nas abordagens de avaliação, como 

questionários, caixas de sugestões e entrevistas, demonstra uma preocupação em capturar a 

opinião dos usuários diante dos recursos oferecidos e, claro, as suas impressões e até dicas 

sobre o ensino-aprendizado das ferramentas da biblioteca.  

A penúltima questão solicitava que descrevessem como eles percebem a necessidade 

da biblioteca em que atuam ter um programa de educação de usuários. As respostas foram 

analisadas e agrupadas por categorias, conforme explicitadas a seguir.  

Categoria 01: Conhecimento dos recursos da Biblioteca 

B07- “O programa de educação ao usuário é fundamental para que os usuários 

conheçam e utilizem todos os recursos que a biblioteca disponibiliza e assim possa contribuir 

com o ensino, pesquisa e extensão.” 
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B23- “Percebemos a necessidade de aprimorar a educação de usuários, uma vez que 

as demandas mudam. Além disso, a necessidade de divulgar os serviços e ferramentas 

oferecidas pela biblioteca.” 

B25- “muito importante para que nossos usuários conheçam de fato nossos produtos 

e serviços.” 

Essas falas dos bibliotecários ilustram um reconhecimento da importância crítica dos 

programas de educação de usuários nas bibliotecas universitárias. Tais programas não só 

capacitam os usuários ao maximizar o uso dos recursos disponíveis, como também fortalecem 

o papel da biblioteca como um centro de apoio essencial às atividades de ensino, de pesquisa 

e de extensão. A inovação contínua na educação de usuários e a divulgação efetiva dos 

serviços e ferramentas são, portanto, fundamentais para o sucesso e para a relevância contínua 

das bibliotecas universitárias. 

Categoria 02: Aquisição de Competência em Informação 

B05- “É importante haver um programa formalizado, uma vez que todos 

treinamentos são ofertados pelo Sistema de Bibliotecas da UFU (SISBI/UFU), porém, não 

estão documentados em forma de programa, que poderia conter, além de outras informações, 

as formas possíveis de avaliação de todas as atividades do atendimento as pessoas. Porém, 

esse programa está em construção pela Comissão de Competência em Informação do 

SISBI/UFU.”,  

B17- “Permite que os usuários desenvolvam habilidades e competências que os ajudarão em 

suas pesquisas, levando-os a terem mais autonomia.” 

B24- “De fundamental importância, tendo em vista quese trata de um público em formação 

que necessita do desenvolvimento de competências informacionais, de modo a tornarem-se 

autônomos na busca por informação e conhecimento.” 

B27- “No bojo do Plano de comunicação do Sistema de Bibliotecas da UFT, foi desenvolvido 

o PDCU - Programa de desenvolvimento de Competências dos Usuários das bibliotecas 

integrantes do Sisbib UFT.” 

Os comentários de B05, de B17, de B24 e de B27 refletem um consenso sobre a 

necessidade de programas formalizados de educação de usuários que não somente promovam 

o conhecimento dos recursos disponíveis, mas também fomentem habilidades cruciais para a 
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pesquisa autônoma e eficaz. Assim, a contribuição dos bibliotecários estende-se além do 

fornecimento de recursos, abrange também aformação de indivíduos críticos, éticos e 

competentes em informação. 

Conforme Santos e Barreira (2019, p.50) afirmam: 

Na atualidade, a competência em informação requerida ao bibliotecário pode 

incluir diversas atividades: disseminação da informação, a elaboração de 

projetos, a criação de novos produtos informacionais e a adaptação dos 

recursos já disponíveis na biblioteca, incluindo o uso das redes sociais, com 

a finalidade de atender melhor as demandas informacionais dos cidadãos e 

ser um elemento de aproximação da instituição à nova geração de usuários, 

bem como criar um espaço para realizar o marketing institucional, a difusão 

dos acervos e eventos culturais. 

Portanto, as respostas dos participantes demonstram,em sua maioria, que eles 

compreendem a importância do Programa de Educação de Usuários em suas bibliotecas e 

citam exemplos de como estão caminhando para formar de fato tal programa. Essa percepção 

vai além de simplesmente oferecer treinamentos, evidenciando a integração com as demandas 

específicas dos usuários, a busca por formalização e documentação, a criação de comissões 

especializadas e a visão de longo prazo para garantir a continuidade das ações. Essa 

abordagem estratégica reflete a função primordial da educação de usuários nas bibliotecas 

acadêmicas, contribuindo para o fortalecimento dos serviços oferecidos e para o 

desenvolvimento das competências informacionais dos usuários. 

A pesquisa de Farias (2014) visou a contribuir com o desenvolvimento da 

Competência em Informação enquanto disciplina, a partir da inter-relação entre as definições 

da aprendizagem significativa, a aprendizagem por competência e a criatividade. O resultado 

trouxe a elaboração de uma modelagem a partir de padrões e dos indicadores que pudessem 

ser utilizadoscomo um instrumento norteador para o desenvolvimento de programas de 

Competência em Informação. 

Na Imagem 08, a seguir, vemos a modelagem elaborada pela autora: 

Imagem 08: Modelagem Conceitual Pedagógica para o Desenvolvimento de 

Competência em Informação 
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Fonte: Farias (2014, p. 135). 

A autora destaca os aspectos que mais definem e interferem na vida de uma pessoa e 

acarretam a aquisição de conhecimento e de utilização dos aparatos digitais e virtuais. Além 

disso, descrevendo cada fase, como ela mesma atesta: 

 

Pode-se descrever a modelagem conceitual proposta como sendo um 

conjunto estruturado de cinco fases, processos e instrumentos de apoio à 

concepção de programas, cursos e soluções pedagógicas baseadas no 

desenvolvimento da Competência em Informação, podendo ser explorado e 

utilizado de várias formas, isto é, em razão das necessidades e 

disponibilidades - pelas entidades e profissionais que intervêm na formação. 

(Farias, 2014, p.136). 

 

Essa modelagem é de suma importância para os bibliotecários, pois os participantes 

B05, B17, B24 e B27 citaram, na questão anterior, a necessidade da educação de usuários 

para o desenvolvimento de competência.Vale ressaltar ainda que o B05 mencionou que a 

Biblioteca possui uma Comissão de Competência em Informação, logo tais bibliotecas 

poderiam usufruir essa modelagem como um guia básico sobre essa temática.  

A última questão solicitava aos participantes que emitissem qualquer comentário, 

sugestão ou crítica sobre a Educação de Usuários em bibliotecas universitárias federais 

brasileiras durante o período pandêmico. Foram selecionadas algumas respostas classificadas 

por categorias, a saber: 
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Categoria 01: Dificuldades e aumento da demanda 

B01- “A pandemia forçou as instituições a trabalharem com os usuários de forma remota, 

porém, várias delas, principalmente por falta de estrutura, tiveram dificuldades em aplicar as 

atividades remotas de forma rápida e dinâmica. A falta de investimento e, por muitas vezes, 

resistência dos próprios profissionais ainda dificultam a educação de usuários no formato 

remoto, porém, essa mudança de cultura deve ser contínua, principalmente pela vasta 

possibilidade de conteúdo em formato eletrônico disponibilizado pelas instituições, que 

buscam cada vez mais facilitar e agilizar o acesso à informação para seus usuários.” 

B05- “O aumento pela demanda do serviço foi gigantesco e, por esta razão, os desafios foram 

enormes. Houve necessidade de criar um modelo/protocolo para atendimento das demandas 

de revisões sistemáticas, por exemplo, para o bem de agilizar o prazo para o atendimento dos 

usuários.” 

B01 destaca as adversidades enfrentadas pelas instituições para transitar para o 

atendimento remoto, uma mudança que foi imposta pela situação de emergência pandêmica. 

O trecho ressalta a falta de infraestrutura tecnológica adequada e a resistência de alguns 

profissionais como barreiras significativas. Esses fatores dificultaram a educação de usuários 

de forma remota, apesar da disponibilidade de conteúdo eletrônico. Isso sugere a necessidade 

imperativa de uma mudança cultural nos serviços bibliotecários, em que a adaptação e a 

aceitação de novos formatos e de ferramentas digitais se tornam cruciais para o progresso. 

Por outro lado, B05 relata um aumento na demanda por serviços bibliotecários 

específicos, como as revisões sistemáticas, o que impôs desafios operacionais consideráveis. 

A instituição teve que desenvolver um modelo ou protocolo para atender a essa demanda de 

forma eficiente. Essa declaração demonstra a necessidade no agir rápido das bibliotecas às 

demandas emergentes, exigindo uma reestruturação dos métodos de atendimento e o 

desenvolvimento de estratégias que pudessem otimizar os prazos e a qualidade do serviço 

prestado. 

 

Categoria 02: Desenvolvimento de Educação de Usuários e Competências. 

B10- “A Pandemia nos forçou a reavaliar as ações que tínhamos enquanto educação de 

usuários e acredito que crescemos muito com esse período e os conhecimentos adquiridos 

podem ser continuados no nosso cotidiano.” 
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B11- “Cada vez mais temos que investir na aproximação do usuário, em mostrar as 

competências do bibliotecário para auxiliá-lo a buscar informações, avaliar, e usar 

adequadamente. Tivemos inúmeros atendimentos individuais especializados durante a 

pandemia, a demanda por este tipo de atendimento cresceu e permanece no presencial 

também.” 

B14- “Acredito que a maior dificuldade seja dos bibliotecários que atuam no serviço de 

referência se identificarem com as práticas de ensino e aprendizagem para melhor 

desenvolverem a educação do usuário. Uma sugestão seria buscar capacitação e colocá-las em 

prática.” 

As declarações dos bibliotecários B10, B11 e B14 refletem uma evolução 

significativa nas práticas de Educação de Usuários e no desenvolvimento de competências 

durante o período pandêmico. B10 evidencia uma reflexão e crescimento forçados pela 

pandemia, indicando que as experiências e os aprendizados adquiridos nesse período crítico 

têm o potencial de serem integrados de forma duradoura nas práticas cotidianas. 

Categoria 03: Ampliação dos serviços e canais 

B09- “Houve uma mudança de comportamento em relação ao uso dos canais alternativos de 

comunicação, maior uso do e-mail e chat. Além disso, há maior procura por livros eletrônicos 

em detrimento do livro físico. Contudo os alunos dependem muito da biblioteca para 

emprestar notebooks e utilizar o espaço físico da biblioteca para estudo.” 

B13-“Foi um período de muito aprendizado, muitos serviços vêm sendo aprimorados. Vejo 

como positivo. Porém, ainda percebo a necessidade de ser mais objetivo e não simplesmente 

sobrecarregar os usuários de informações que podem não ser tão necessárias para eles.” 

A fala do participante B09 denota uma transição no padrão de utilização dos meios 

de comunicação, com uma inclinação marcante para o uso intensificado de e-mailse dechats, 

além de um crescente interesse por recursos digitais como e-books, embora se observe ainda 

uma dependência do corpo discente quanto aos recursos físicos, como o empréstimo de 

equipamentos e a utilização do espaço para estudos.  

Já B13 reflete sobre um ciclo intenso de inovação nos serviços prestados, 

considerando-o benéfico e enriquecedor, mas também evidencia a importância de uma 

comunicação mais direcionada e essencial, evitando assim a sobrecarga informacional aos 

usuários. Essas observações apontam para um momento de transição e de adaptação das 
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bibliotecas, em que a otimização da comunicação e a adequação dos serviços às exigências 

atuais se colocam como pilares essenciais para a evolução do setor. 

 

Categoria 04: O papel do bibliotecário 

B03- “Durante a pandemia, graças a já possuir um acervo digital importante, se 

tornou mais do que necessário fazer com que os usuários pudessem disponibilizar desse 

acervo para seus estudos. Nosso trabalho foi fundamental como facilitadores.” 

Essa resposta demonstra quanto o bibliotecário é fundamental para conduzir o 

usuário no processo de acesso e de uso da informação, facilitando, como o participante B03 

afirmou, instruindo, capacitando e mediando as etapas na busca informacional. Nessa 

ambiência, as respostas refletem uma variedade de experiências durante a pandemia, 

mostrando como as bibliotecas tiveram que se adaptar rapidamente, para continuar oferecendo 

os seus serviços e atendendo às solicitações de seus usuários.  

Dessarte, muitos participantes reconheceram os avanços, inovações e a importância 

contínua da educação de usuários, destacando a necessidade de investir em capacitação e na 

aproximação com os usuários. Em virtude disso, a análise das respostas, juntamente ao aporte 

teórico, incentivou a elaboração de um constructo teórico-prático para programas de educação 

de usuários, baseado nos trabalhos dos autores já aqui citados, principalmenteBeluzzo (1989), 

Dias e Pires (2004), Santiago e Netto (2012), Farias (2014) e Gomes (2016).  

Vale ressaltar que tal modelo apenas tem o objetivo de auxiliar na implementação de 

programas, bem como contribuir para o avanço de pesquisas na área de educação de usuários.  

Imagem 09:Constructo teórico-prático para o desenvolvimento de programas de 

Educação de Usuários 
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Fonte: Elaborado pela autora (2024). 

 

O modelo apresenta 08 fases que correspondem ao percurso necessário para a 

elaboração de uma pesquisa aplicada sobre educação de usuários, como também a 

implementação de um programa de educação de usuários, podendo ser utilizado em diversas 

unidades de informação, mas que precisam ser seguidas de forma sequencial. Para reforçar as 

diretrizes apontadas no modelo, detalhamos cada etapa a seguir: 

Investigação: Na primeira etapa, o bibliotecário precisa conhecer o usuário (breve 

análise de perfis), bem como identificar suas necessidades informacionais a partir do que lhe é 

solicitado. Com os dados coletados, procede-se ao mapeamento das redes e das plataformas 

mais adequadas para a formação e para a capacitação dos usuários. Isso implica identificar as 

ferramentas tecnológicas e didáticas mais eficazes para a transmissão do conhecimento, como 

plataformas, sites e redes sociais as quais foram bastante citadas pelos participantes dessa 

pesquisa. 

Identificação

•Perfis dos usuários, 
necessidades 
informacionais, serviços 
fornecidos pela Biblioteca.

Investigação

•Mapeamento de quais redes 
e plataformas serão 
utilizadas para a formação e 
para a capacitação dos 
usuários.

Definição

•Como serão realizadas as 
formações (por meio de 
cursos, de oficinas, de 
palestras). O bibliotecário 
atua como mediador.

Seleção

•Profissionais que formarão 
a equipe que realizará os 
treinamentos e/ou 
capacitações.

Disseminação

•Por meio dos canais de 
comunicação da 
biblioteca.

Execução

•O bibliotecário como 
mediador no processo de 
ensino-aprendizagem para 
tornar o usuário competente 
em informação. 

Avaliação

•Por meio da satisfação do 
usuário. 

Ultimação

•Ajustes a partir do 
feedback dos usuários.
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Definição: Na segunda etapa, serão definidos quais tipos de formações serão 

realizados para cada categoria (treinamento de portal da Capes, depósito de trabalhosetc.) 

estabelecendo formatos como cursos, oficinas, palestras e videoaulas. Aqui, o papel do 

bibliotecário é essencial como mediador, projetando e adaptando conteúdos que se alinhem às 

competências a serem desenvolvidas nos usuários. 

Seleção: Nessa etapa, será selecionado o corpo de profissionais que desenvolverá e 

ministrará os treinamentos e as capacitações. Isso inclui não apenas bibliotecários, mas 

também especialistas nos recursos tecnológicos e virtuais que serão utilizados, garantindo que 

a equipe tenha a competência necessária para realizar essas atividades. Além disso, é 

fundamental criar uma equipe de Educação de Usuários e destinar o papel que cada 

Bibliotecário desempenhará na equipe.  

Disseminação: Os programas são divulgados por meiodos canais de comunicação da 

biblioteca. Isso pode incluir redes sociais, o site da biblioteca e outros meios que garantam 

que a informação chegue a todos os usuários potenciais. Alguém da equipe deve ficar à frente 

na divulgação das capacitações. 

Execução: Com a estrutura montada, inicia-se a execução dos programas de 

educação, com o bibliotecário atuando como facilitador do processo de ensino-aprendizagem, 

garantindo que o usuário alcance a competência em informação. 

Avaliação: A avaliação se dá pela satisfação do usuário, podendo ser mensurada por 

meio de questionários, de entrevistas, de análise de uso dos recursos disponibilizados, e de 

outros indicadores de desempenho. 

Ultimação: Depois de implementados os programas, é necessário fazer ajustes 

contínuos com base no feedback dos usuários. Isso pode implicar alterações nos conteúdos, 

nos métodos ou nas plataformas utilizadas, assegurando a melhoria contínua do programa. 

Cada etapa é interdependente e necessita de uma abordagem reflexiva e interativa 

para que o programa de educação de usuários seja bem-sucedido e verdadeiramente 

proveitoso para o desenvolvimento das competências informacionais dos estudantes 

universitários. 
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Esse constructo teórico-prático não apenas fornece uma estrutura operacional para o 

desenvolvimento de programas de educação de usuários em bibliotecas universitárias, mas 

também estabelece um referencial crítico para pesquisas na área de educação de usuários. Ao 

detalhar metodicamente cada etapa, desde a identificação das necessidades dos usuários até a 

avaliação final dos programas, o modelo oferece um esquema robusto que pode ser explorado 

e adaptado em estudos acadêmicos. Investigadores podem utilizar esse modelo para examinar 

a eficácia das estratégias de ensino, a integração de tecnologias e aprendizagem e as 

dinâmicas de interação entre bibliotecários e usuários. 

À vista disso, é notório que o bibliotecário é o mediador principal para que seus 

usuários adquiram a informação de que necessitam, conforme representado na Imagem 10, a 

seguir: 

 

Imagem 10: Relação entre usuário, bibliotecário e a informação 

 

 

 

Fonte: Elaborado pela autora (2024). 

 

Na primeira etapa, o foco reside na identificação da necessidade informacional do 

usuário. Essa fase é crítica, pois estabelece o ponto de partida para qualquer interação 

informativa. O usuário se apresenta com um conjunto de necessidades que requerem 

entendimento e análise, as quais são fundamentais para o delineamento de estratégias de 

busca e de uso eficazes da informação. 

Avançando para a segunda etapa, o papel do bibliotecário ganha destaque. O 

profissional atua como um mediador entre o usuário e o vasto mar de informações digitais 

disponíveis. Nesse contexto, o bibliotecário não é apenas um guardião do conhecimento, mas 
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um facilitador e um instrutor, capacitado para guiar o usuário através da complexidade dos 

recursos digitais e das bases de dados. A habilidade do bibliotecário em compreender e 

utilizar esses recursos é crucial para transformar o potencial informativo em uma ferramenta 

acessível e útil para o usuário. 

Finalmente, na terceira etapa, temos a consolidação do processo, em que a 

informação é efetivamente acessada e utilizada pelo usuário, possibilitando a aquisição de 

conhecimento. Esse estágio coroa o processo de mediação do bibliotecário, evidenciando a 

sua importância não só na disponibilização da informação, mas também no suporte ao usuário 

para que a informação seja efetivamente incorporada ao seu repertório de conhecimento. 

Essas observações apontam para a relevância da constante evolução e adaptação das 

práticas de educação em bibliotecas universitárias e devem ultrapassar um período 

pandêmico, implementando as novidades dos aparatos virtuais,assim como apresentamos nas 

diretrizes propostas na próxima seção. 
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8 DIRETRIZES PARA AS BIBLIOTECAS UNIVERSITÁRIAS EM PERÍODO 

PANDÊMICO 

A pandemia da COVID-19 desencadeou transformações significativas nas práticas 

cotidianas, demandando uma reinvenção das instituições educacionais. Dentro desse cenário 

desafiador, as bibliotecas universitárias emergem como pilares cruciais para a continuidade do 

processo educacional, desempenhando um papel fundamental na facilitação do acesso à 

informação. Vale ressaltar que tais diretrizes são apenas orientações, e a implementação 

destas poderá ser adaptada para a realidade de cada biblioteca, levando em consideração os 

recursos humanos e financeiros, respeitando os aspectos regionais, culturais e logísticos dos 

setores que compõem as bibliotecas. Sugerimos também a busca por parcerias, criando 

equipes multidisciplinares, principalmente com instituições e com empresas que forneçam 

recursos tecnológicos. Essas diretrizes buscam fornecer um norte ou uma espécie de "mapa 

adaptável", para que bibliotecas universitárias possam não apenas sobreviver, mas também 

prosperar durante períodos pandêmicos, mantendo a segurança de usuários e equipe, enquanto 

preservam a eficiência no atendimentoaos usuários. 

8.1 Infraestrutura e ambiente seguro 

Utilizardiferentes arranjos de mobiliário, otimizando o espaço para atender às 

diretrizes de distanciamento social sem sacrificar a capacidade de 

atendimento.Exploraropções de materiais translúcidos e acústicos para os painéis de acrílico 

que esteja de acordo com o orçamento da biblioteca, pois, assim como nos relatos dos autores 

e dos participantes, sabemos que nem todas possuem os mesmos recursos financeiros, 

garantindo não apenas a segurança, mas também a preservação de uma atmosfera acolhedora. 

 

8.2 Controle de acesso: sistema de agendamento e orientação aos usuários 

Integrar o sistema de agendamento a partir de um aplicativo de celular, permitindo 

aos usuários realizar reservas e receber notificações instantâneas sobre disponibilidade e sobre 

lembretes.Desenvolver vídeos de orientação dinâmicos, utilizando imagens dos espaços da 

biblioteca, para fornecer aos usuários uma visão imersiva do ambiente e das práticas de 

segurança. Colocar a equipe para desenvolver uma plataforma digital que contenha o espaço 
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físico da biblioteca, principalmente seu ambiente interno de leitura, por exemplo, o Google 

maps que oferece uma visão 360 graus da localização. Isso permitirá que o usuário se sinta 

ainda mais imerso no ambiente da biblioteca, já que o ambiente transmite a sensação de 

progresso no aprendizado, no estudo e na aquisição de conhecimento, principalmente quando 

ele realizar a leitura a partir do acervo online. 

8.3 Higienização: protocolos rigorosos e materiais de limpeza para usuários 

  

Disponibilizarkits personalizados de higienização, incluindo lenços antissépticos e 

sprays desinfetantes, personalizados com informações sobre boas práticas de higienização de 

mãos e de objetos.Ao implementar essas medidas, as bibliotecas universitárias podem criar 

um ambiente seguro e adaptável, priorizando a saúde dos usuários e da equipe durante 

períodos pandêmicos. Distribuir além de álcool em gel entregue para cada aluno e para cada 

funcionário, para evitar que o mesmo frasco seja manuseado por diversas pessoas. Separar 

uma sala com uma equipe que ficará responsável pela higienização dos materiais devolvidos 

pelos usuários(se for o caso), para que estes passem por uma rigorosa desinfecção após o 

manuseio deles, para, somente assim, poderem sair do ambiente.  

8.4 Atendimento remoto e recursos online: treinamento de equipe e plataformas virtuais 

Integrar simulações virtuais no treinamento, proporcionando experiências práticas 

simuladas de atendimento remoto em ambientes virtuais customizáveis. Implementar 

assistentes virtuais alimentados por Inteligência Artificial, capazes de entender nuances 

contextuais para oferecer suporte avançado e personalizado. Fornecer o treinamento adequado 

para que a equipe da Biblioteca esteja familiarizada com os recursos que serão utilizados para 

atender aos usuários. 

8.5 Plataformas virtuais: expansão de recursos online e canais de comunicação  

Estabelecer parcerias estratégicas com editoras para oferecer acesso exclusivo a 

plataformas de pesquisa e de recursos acadêmicos, enriquecendo o catálogo digital. Seria 

interessante aplicar um sistema de realidade mista para atendimento ao usuário, combinando 

elementos virtuais com o ambiente físico da biblioteca para uma interação única. 

8.6 Empréstimo remoto 
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Implementar um sistema de QR Code 5 para rastrear, em tempo real, os itens 

emprestados. Ao escanear o código, os usuários confirmam a devolução, proporcionando um 

método eficaz e de baixo custo.Estabelecer parcerias com serviços de entregas locais para a 

devolução dos materiais. Caso não seja possível, os usuários podem agendar a coleta dos 

livros em suas residências, garantindo segurança sem a necessidade de investir em tecnologias 

mais avançadas. 

8.7 Feedback da equipe da biblioteca e de seus usuários 

 

Estabelecer uma plataforma centralizada para a coleta defeedbacksda equipe. Pode 

ser um sistema integrado à intranet da biblioteca ou uma ferramenta específica para esse 

fim.Criarformulários estruturados que incluam perguntas abertas para capturar impressões 

detalhadas dos membros da equipe.  

Utilizaras informações coletadas para implementar melhorias específicas no 

ambiente de trabalho, respondendo diretamente às preocupações e às sugestões 

levantadas.Estabelecer um ciclo contínuo de coleta de feedback. Isso cria um processo 

dinâmico e responsivo às mudanças nas percepções e nas necessidades da equipe. Para os 

usuários da biblioteca, é necessário realizar avaliação da suasatisfação,que pode ser por 

meiode uma caixa de sugestões virtual, como também pela aplicação dequestionário online. 

 

8.8 Expansão da biblioteca virtual 

Expandir a presença online da biblioteca, transformando-a em uma biblioteca virtual 

interativa. Os usuários podem explorar estantes virtuais, participar de eventos online e acessar 

recursos digitais de maneira intuitiva. Incluir algoritmos de recomendação baseados em 

histórico de leitura, permitindo que os usuários descubram novos materiais alinhados aos seus 

interesses. 

Desenvolvercursosonline colaborativos em parceria com instituições educacionais 

locais. Oferecer certificados de conclusão para incentivar a participação.Garantir que os 

cursos sejam acessíveis, fornecendo legendas em vídeos, material em formato de texto e 

suporte para tecnologias assistivas.Criar exposições virtuais sobre temas específicos, 

destacando recursos digitais, documentos históricos e artefatos virtuais. Certificar-se de que 

 
5QR code, ou código QR, é a sigla de “Quick Response”, que significa resposta rápida. QR code é um código de 

barras, que foi criado em 1994, e possui esse nome pois dá a capacidade de ser interpretado rapidamente pelas 

pessoas (Instituto de Estudos Brasileiros, 2020).  
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todos os recursos digitais estejam em formatos acessíveis, com opções de leitura fácil, 

legendas e descrições adequadas.Ofereceratendimento virtual personalizado, em queos 

usuários possam agendar sessões online com bibliotecários para receber orientações 

específicas sobre pesquisa, sobre referências e sobre uso de recursos. 
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9 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

As bibliotecas universitárias desempenham um papel crucial na formação acadêmica 

e pessoal dos indivíduos. No contexto contemporâneo, marcado por avanços tecnológicos 

significativos e por desafios globais, como a pandemia de COVID-19, a importância dessas 

instituições e dos profissionais que nelas atuam tem sido reforçada. A responsabilidade de 

garantir o acesso à informação coloca o bibliotecário em uma posição central no processo 

educativo, facilitando a jornada informacional dos usuários, que seria consideravelmente mais 

complexa sem sua intervenção. 

No âmbito acadêmico, os usuários se deparam com diversas necessidades 

informacionais. Diante dessa realidade, o bibliotecário, valendo-se de sua competência e dos 

recursos ao seu dispor, tem a missão de elaborar estratégias para que os usuários não apenas 

acessem, mas também saibam utilizar as informações de que precisam. Nesse contexto, os 

serviços de referência e programas de educação de usuários ganham destaque, visando ao 

desenvolvimento da competência informacional dos usuários, capacitando-os a navegar, de 

forma autônoma, no vasto universo da informação. 

Este estudo fundamentou-se em um aporte teórico amplo, abarcando conceitos 

fundamentais da Educação de Usuários, dos Estudos de Usuários e da Ciência da Informação. 

As discussões aqui empreendidas não pretendem esgotar o debate sobre os temas abordados, 

mas sim contribuir para o enriquecimento do campo, incentivando novas investigações e 

diálogos acadêmicos. Os objetivos delineados foram alcançados mediante a aplicação de uma 

metodologia adequada, permitindo a validação da tese aqui proposta. 

Durante o período pandêmico, as bibliotecas universitárias e suas equipes 

enfrentaram adversidades sem precedentes. A necessidade de adaptação ao ambiente digital, 

já em curso, foi acelerada, exigindo a rápida familiarização com ferramentas tecnológicas, até 

então, pouco exploradas por muitos.  

A pesquisa revelou que um número significativo de bibliotecários conseguiu manter 

e até expandir as atividades educativas em ambientes virtuais, destacando a importância e a 

continuidade dos programas de educação de usuários. Essa adaptabilidade não apenas 

demonstrou a resiliência desses profissionais, mas também reafirmou o valor inestimável das 

bibliotecas universitárias como pilares da educação e do desenvolvimento informacional, 

mesmo em tempos de crise. 
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Outro fator que pode ser evidenciado é que as bibliotecas podem não possuir a 

mesma quantidade e/ou opções de recursos para aprimorar suas funções, assim como também 

seus usuários, a depender do contexto econômico em que se encontram.  

Bibliotecas bem financiadas têm a capacidade de adquirir coleções mais amplas e 

diversificadas, investir em tecnologias de informação e comunicação mais avançadas e 

proporcionar um ambiente mais propício ao aprendizado e à pesquisa. Por outro lado, 

bibliotecas com recursos limitados enfrentam desafios significativos para manter suas 

coleções atualizadas, para oferecer acesso a tecnologias de ponta e para manter espaços 

físicos adequados para seus usuários. 

Além disso, o contexto econômico pode influenciar diretamente a capacidade de 

formação e de atualização profissional dos bibliotecários. Profissionais em instituições mais 

abastadas têm maior acesso a oportunidades de desenvolvimento profissional, o que se reflete 

na qualidade do serviço prestado. Em contrapartida, em ambientes com restrições 

orçamentárias, os bibliotecários podem encontrar dificuldades para acessar essas mesmas 

oportunidades, o que pode limitar sua habilidade em oferecer serviços informacionais 

atualizados e eficazes. 

A relação entre usuário, bibliotecário e informação, portanto, pode ser 

profundamente afetada por essas disparidades econômicas. A eficácia dessa relação não 

depende apenas da competência individual dos bibliotecários, mas também dos recursos 

disponíveis para que eles possam exercer suas funções de maneira eficiente. A ausência de 

recursos adequados pode levar a um ciclo vicioso, em quea qualidade do serviço prestado é 

comprometida, afetando a satisfação e o engajamento dos usuários, o que, por sua vez, pode 

impactar o apoio institucional e financeiro à biblioteca. 

Nessa ambiência, o contexto econômico representa uma barreira significativa para a 

otimização das funções bibliotecárias, afetando a dinâmica entre usuário, bibliotecário e 

informação de maneira substancial. Para mitigar essas disparidades e para promover um 

acesso mais equitativo à informação, é fundamental que haja um esforço conjunto de políticas 

públicas, de investimento institucional e de inovação tecnológica. Somente assim, será 

possível assegurar que as bibliotecas cumpram seu papel essencial como pontes no acesso à 

informação, independentemente das variáveis econômicas que enfrentam. 

Vale mencionar alguns aspectos referentes à análise dos dados obtidos. Observamos 

que boa parte das bibliotecas já possuía serviço de referência virtual, um indicativo da 

progressiva adaptação dessas instituições às demandas contemporâneas por acesso rápido e 

remoto à informação. Essa tendência, anteriormente considerada uma inovação, demonstrou 
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ser um recurso indispensável durante o período pandêmico, permitindo que as bibliotecas 

universitárias continuassem a oferecer suporte essencial aos seus usuários, mesmo diante de 

restrições físicas. 

Para aprimorar o serviço de referência virtual, diversas instituições de ensino 

superior adotaram as redes sociais como ferramentas de apoio e de comunicação, integrando-

as efetivamente como um complemento aos serviços tradicionais de referência. Essa 

abordagem se estabeleceu como uma prática inovadora, oferecendo auxílio e facilitando o 

acesso a informações com maior rapidez e precisão. A utilização das redes sociais não apenas 

agiliza o tempo de resposta, mas também aumenta a eficácia na obtenção de informações 

específicas, atendendo às necessidades individuais dos usuários de maneira personalizada. 

(Santos; Andrade, 2019).  

O serviço de referência virtual, ao proporcionar assistência personalizada por meio 

de plataformas digitais, redefiniu a interação entre bibliotecários e usuários. Essa modalidade 

de serviço não apenas facilitou o acesso à informação de maneira flexível e adaptável, mas 

também promoveu uma inclusão digital, capacitando usuários a explorarem recursos 

informacionais de forma mais eficaz e autônoma. 

Um aspecto adicional que merece destaque é o papel das redes sociais no 

atendimento ao usuário. Quando questionados sobre a presença de suas bibliotecas nas redes 

sociais, observou-se que todos os respondentes indicaram a utilização de múltiplas 

plataformas, evidenciando que as bibliotecas expandiram sua presença digital além de um 

único canal. Essa estratégia não somente facilita a interação com os usuários, que estão cada 

vez mais engajados no ambiente digital, mas também amplia as possibilidades de divulgação 

dos serviços oferecidos pela biblioteca. Por meiode diversas redes sociais, as bibliotecas 

conseguem alcançar um público mais amplo, promovendo seus recursos e facilitando o acesso 

à informação.  

A pesquisa focalizou duas questões fundamentais: a primeira questionava se as 

bibliotecas promoviam educação de usuário; a segunda indagava sobre os tipos de educação 

fornecidos. Entre as modalidades identificadas, destacou-se a realização de treinamentos e de 

capacitações no ambiente virtual. Um aspecto particularmente revelador emergiu das 

declarações dos participantes: as transmissões ao vivo (lives) alcançaram uma audiência 

significativamente maior em comparação com os eventos presenciais. Esse fenômeno sugere 

que a utilização de plataformas populares e em voga pode potencializar o engajamento e a 

captação de usuários, oferecendo a flexibilidade de participar das sessões de forma 

conveniente, de qualquer lugar. Tal achado sublinha a relevância dos dados obtidos para o 
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campo de estudos de usuários, demonstrando como estratégias adaptadas às tendências 

digitais atuais podem amplificar o alcance e a efetividade da educação de usuários em 

bibliotecas. 

Além disso, ressalta-se também a atenção dos participantes ao mencionarem o 

compromisso de conduzir seus usuários para que eles se tornem competente em informação e 

para mais: o conhecimento dos bibliotecários, ao saber da ligação entre a educação de 

usuários e a competência em informação. Conforme apontado por Dudziak (2001, p.04) “[...] 

Desenvolver projetos pedagógicos voltados para a competência em informação significa 

repensar crenças, práticas e partir para a ação.” Para conduzir um programa de educação de 

usuários, é necessário profissionais competentes, para tornar um público, um grupo de 

usuários, competente em informação, é necessário capacitá-los, mostrar, ensinar, formar e 

instruir, ou seja,educar os usuários. 

A análise sobre a realização de avaliações de satisfação dos usuários pelas 

bibliotecas revelou um contraste notável: embora quase metade dos participantes afirmasse 

conduzir tais avaliações, esse número se mostra relativamente modesto em comparação à 

expressiva quantidade que implementa programas de educação de usuários. Essa discrepância 

sinaliza uma área de melhoria potencial, considerando a importância de coletar feedback dos 

usuários.  

Como enfatizado por Bell e Shank (2004), a avaliação da satisfação do usuário não é 

apenas um complemento, mas uma componente integral dos serviços de educação em 

bibliotecas, permitindo que as instituições ajustem e aprimorem continuamente suas ofertas. O 

retorno dos usuários, seja por meio de treinamentos, de vídeos, de oficinas ou de outras 

atividades, é crucial para refinamento e para a inovação dos serviços prestados, assegurando 

que eles permaneçam relevantes e eficazes. 

Realizar pesquisas para avaliar a satisfação dos usuários é uma estratégia eficaz para 

identificar áreas de melhoria nos serviços de bibliotecas. Essa abordagem permite aprimorar 

não apenas o atendimento, mas também a infraestruturae os recursos disponíveis, como a 

expansão de espaços físicos para melhor acomodação, o enriquecimento do acervo, a 

manutenção de instalações elétricas, de sistemas de climatização e a implementação de 

iniciativas educacionais, incluindo palestras e seminários. Tais medidas são fundamentais 

para atender às expectativas e às necessidades dos usuários, contribuindo significativamente 

para a sua satisfação geral (Silva, Rezende, Carvalho, 2020). 

Quanto ao modelo teórico de desenvolvimento de programas de educação de 

usuários, este resultou da análise dos dados obtidos na pesquisa, mais precisamente das falas 
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dos bibliotecários, unida à necessidade de elencar diretrizes para tal área, assim como foi 

sugerida no trabalho de Gomes (2016), que teve, como temática, a educação de usuários e a 

Competência em Informação nos IFES (institutos federais). 

Ao adotar um enfoque empírico baseado nesse modelo, os pesquisadores podem 

identificar e disseminar as melhores práticas, contribuindo para o avanço da área e 

promovendo a inovação em programas de educação de usuários. O modelo convida à 

avaliação contínua e ao desenvolvimento de novas abordagens pedagógicas, reforçando o 

papel fundamental dos bibliotecários no fomento das competências informacionais essenciais 

no contexto acadêmico altamente e continuamente virtual.  

Em suma, o fluxo das etapas reflete a jornada informacional que é profundamente 

influenciada pela experiência do bibliotecário. Esse profissional é vital para que a informação 

se transforme em conhecimento, e sua relevância transcende o tradicional papel de provedor 

de recursos para se estabelecer como um educador essencial e um parceiro indispensável no 

processo de aprendizagem e de desenvolvimento intelectual dos usuários. 

Já as diretrizes para as bibliotecas no período pandêmico revelam a perspectiva 

humanista como contributo aos profissionais que perpassaram por esses desafios, que foram 

além do ambiente da universidade. Cada subseção tem por finalidade servir aos bibliotecários 

como um manual o qual eles possam seguir e ter, como base, todas as possibilidades e os 

direcionamentos sobre o que deve ser feito.  

A escolha de incluir aspectos tecnológicos atuais se deu pela agilidade e pela 

repercussão de recursos, por exemplo,Google maps,Webinars, exposições virtuais, fóruns e 

assistentes online programadas com inteligência artificial. A elaboração dessas diretrizes para 

as bibliotecas, durante o período pandêmico, serve como um marco na Ciência da Informação, 

destacando o campo como intrinsecamente evolutivo e adaptável. A Ciência da Informação, 

com sua natureza dinâmica, juntamente com os estudos de usuários, continua a se expandir e a 

se adaptar às mudanças sociais, tecnológicas e educacionais.  

Este trabalho, portanto, não apenas fornece um recurso valioso para bibliotecários em 

todo o Brasil e no mundo, mas também contribui para o corpo de conhecimento da Ciência da 

Informação, enfatizando a necessidade de abordagens inovadoras e humanistas no 

atendimento às necessidades informacionais dos usuários.À vista disso, recomenda-se a 

necessidade de desenvolver mais pesquisas na área de Educação de Usuários. Aprofundar 

nosso conhecimento nesse campo não só enriquece a subárea da CI, Estudos de Usuários, mas 

também impulsiona o progresso da CI em sua totalidade. Novos estudos com essa temática 
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são essenciais, pois facilita a aplicação de descobertas teóricas em contextos práticos, 

resultando em avanços significativos e em inovações aplicáveis. 

Assim, as diretrizes propostas refletem um entendimento dos desafios enfrentados 

pelas bibliotecas universitárias e dos profissionais que nelas atuam, oferecendo soluções 

pragmáticas e inovadoras que abrangem desde a infraestrutura física e tecnológica até o 

desenvolvimento de programas educacionais adaptados às necessidades emergentes. Destaca-

se, portanto, a importância dessas diretrizes como um instrumento de transformação, 

capacitando bibliotecas e bibliotecários a navegarem, com sucesso, na complexidade do 

ambiente informacional contemporâneo, promovendo a educação e o acesso à informação 

como pilares fundamentais para o avanço acadêmico e social. 
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APÊNDICE A – QUESTIONÁRIO  

 

1. CARACTERIZAÇÃO DO PERFIL 

 

a) Gênero que se identifica: 

(   ) masculino 

(   ) feminino 

(   ) outro. 

 

b) Faixa Etária:  

(   ) 20 até 25 anos(   ) 26 até 30 anos 

(   ) 31 até 40 anos(   ) 41 até 50 anos 

(   ) 51 até 59 anos(   ) 60 anos ou mais 

c) Escolaridade: 

(   ) superior completo(   ) Especialização incompleta 

(   ) Especialização completa(   ) Mestrado incompleto 

(   ) Mestrado completo(   ) Doutorado incompleto 

(   ) Doutorado completo(   ) Realizou ou realiza pós- doutorado 

 

2. SOBRE A BIBLIOTECA E O SERVIÇO DE REFERÊNCIA 

 

d) A biblioteca em que atua, pertence a qual Universidade Federal? 

 

___________________________________________ 

 

e) Há quanto tempo trabalha no serviço de referência ou atendimento ao usuário? 

 

(   ) Até 2 anos 

(   ) Entre 2 e 5 anos 
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(   ) Entre 5 anos e 8 anos  

(   ) Mais de 8 anos 

 

f) Quais as principais fontes que a biblioteca disponibiliza acesso em plataformas 

digitais? ( pode marcar mais de uma opção) 

(   ) Livros 

(   ) Periódicos 

(   ) Enciclopédias 

(   ) Normas técnicas 

(   ) Teses, Dissertações e Trabalhos de Conclusão de Cursos 

(   ) Outro: _______________________ 

 

g) A biblioteca faz uso de redes sociais para o serviço de referência?  

(   ) sim   (   ) não 

 

h) Se sim, qual (is) utiliza? (pode marcar mais de uma opção) 

 

(   ) Facebook 

(   ) Instagram 

(   ) Twiter 

(   ) Linkedln 

(   ) Telegram 

(   ) Outra(s): ________________________ 

 

i) A biblioteca possui serviço de referência virtual? 

(   ) sim   (   ) não 

j) Quais os principais meios de comunicação que os usuários podem entrar em 

contato com o serviço de referência virtual? (pode marcar mais de uma opção) 

 

(   ) e-mail 

(   ) rede social 

(   ) Página Oficial da Biblioteca 

(   ) whatsapp para o serviço de referência 

(   ) chat 

(   ) Outro(s): __________________ 

 

 

 

3. EDUCAÇÃO DE USUÁRIO 

 

a) Como ocorreu o atendimento aos usuários da biblioteca no período da 

pandemia? 
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__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

___ 

b) O Serviço de referência virtual realiza educação dos usuários para que estes 

aprendam a utilizar as atividades fornecidas pela biblioteca e consigam ter acesso 

ao que desejam? 

 

(   ) sim  (   ) Não 

 

 

c) Se marcou a opção sim, qual o tipo de educação de usuários ou treinamento foi 

fornecido pela biblioteca e/ou pelo serviço de referência durante a pandemia? 

 

(   ) Oficinas ou palestras online 

(   ) Vídeos e conteúdos informativos disponíveis em plataformas digitais 

(   ) Tutoriais em formato digital 

(   ) Atendimento via Chat, WhatsApp ou Instagram 

(  ) Curso(s) online 

(   ) treinamento de acesso ao acervo virtual ( Catálogo, livros eletrônicos e digitais)  

(   ) Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertações 

(   ) treinamento de acesso ao portal da Capes  

(   ) treinamento de pesquisa em base de dados 

(   ) Treinamento sobre normalização de trabalhos científicos (referências, citação, 

numeração progressiva, etc.) 

(   ) Outro (s): ________________________________________________ 

 

 

d) Enquanto Bibliotecário ou Bibliotecária atuante na biblioteca, quais dos 

treinamentos da questão anterior não eram realizados pela biblioteca antes da 

pandemia e que passou a ser feito no período pandêmico? 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

______ 

 

e) A Biblioteca realiza avaliação da satisfação dos usuários após a realização de 

atividades de Educação de Usuário? 

f)  

(  ) sim  (  ) não 

 

Se sim,porqual (is)meio(s)? 
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(  ) questionário 

(  ) entrevista 

Outro (s), qual (is):________________________________ 

 

g) Sendo bibliotecário ou Bibliotecária, como você percebe a necessidade de a 

biblioteca em que atua ter um Programa de Educação de Usuários?  

_____________________________________________________________________

_____________________________________________________________________

_____________________________________________________________________

___ 

 

h) Utilize o espaço a seguir para emitir qualquer comentário, sugestão ou crítica 

sobre a Educação de Usuários em bibliotecas universitárias federais brasileiras 

durante o período pandêmico. 

_____________________________________________________________________

_ 

_____________________________________________________________________

_____________________________________________________________________

_____________________________________________________________________

___ 

Agradeço a sua colaboração! ☺ 
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APÊNDICE B 

 

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO –TCLE 

BASEADO NAS DIRETRIZES DA RESOLUÇÃO CNS Nº466/2012,MS. 

 

Prezado Senhor (a), 

 

Convido você a colaborar com esta pesquisa, que tem por título “Diretrizes de educação de usuários para 

bibliotecas universitárias federais brasileiras em período pandêmico” e está sendo desenvolvida por Larissa 

Fernandes da Silva, Mat. 20191010340, do PPGCI (Programa de Pós Graduação em Ciência da Informação) da 

Universidade Federalda Paraíba, sob a orientação da Prof.(a)Dra.Eliane Bezerra Paiva.O objetivo do estudo é 

analisarse existem e como se configuram as atividades de educação de usuários nos arquivos judiciais da Justiça 

Federal da Paraíba. Nesse contexto, pretende-se compreender os fatores que implicam na educação desses 

usuários para desempenhar uma função (no caso dos usuários internos funcionários da instituição) ou da 

utilização do site da instituição para suprir uma necessidade (usuários externos que buscam ter acesso aos 

processos judiciais). A finalidade deste trabalhoé contribuir para a pesquisa de tese do doutorado da 

pesquisadora responsável,proporcionando benefícios potenciais na produção deconhecimento científico relativo 

ao tema abordado e para aCiência da Informação. 

Solicitamos a sua colaboração para responder o questionário proposto com 18 questões em tempo médiode 20 

minutos, como também sua autorização para apresentar os resultados deste estudo em eventos da área de Ciência 

da Informação e publicar em revista científicanacional e/ou internacional.Por ocasião da publicação dos 

resultados, seu nome será mantidoemsigiloabsoluto. A aplicação do TCLE é exigível pela Comissão Nacional de 

Ética em Pesquisa – CONEP, a qual é uma comissão do Conselho Nacional de Saúde – CNS do CEP 70058900, 

criada através da Resolução 196/96 e com constituição designadapela Resolução466/2012, com a função de 

implementar as normas e diretrizes regulamentadoras de pesquisas envolvendo seres humanos, aprovadas pelo 

Conselho. Tem função consultiva, deliberativa, normativa e educativa, atuando conjuntamente com uma rede de 

Comitês de Ética em Pesquisa - CEP- organizados nas instituições onde as pesquisas se realizam. Informamos 

que essa pesquisanão implica em qualquer tipo de riscofísico aos participantes, apenas poderá em grau 

mínimo,provocar desconforto ou cansaço devido possibilidade de risco de origem psicológica/ intelectual/ 

emocional,pela aplicação dos questionários em pesquisas sociais.Em caso de ocorrência de eventualdano ao 

participante, decorrerá de devido direito à indenização. Esclarecemos que a participaçãono estudo é 

voluntáriae,portanto, o(a) senhor(a) não é obrigado(a) a fornecer as informações e/ou colaborar com as 

atividades solicitadas pelo Pesquisador(a). Caso decida não participar do estudo, ou resolver aqualquer momento 

desistir do mesmo, não sofrerá nenhum dano, nem haverámodificação na assistência que vem recebendo na 

Instituição (se for o caso). Os pesquisadores estarão a sua disposição para qualquer esclarecimento que considere 

necessário em qualquer etapa da pesquisa. 

______________________________________ 

Pesquisador Responsável 
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Considerando que fui informado(a)dos objetivos e da relevância do estudo proposto, de como seráminha 

participação, dos procedimentos e riscosdecorrentes deste estudo, declaro o meu consentimento em participar da 

pesquisa, como tambémconcordo que os dados obtidos na investigação sejam utilizados para fins 

científicos(divulgação em eventos e publicações).Estou ciente que receberei uma via desse documento. 

 

 

___________________, ____de ______________de 2024. 

 

 

 

_____________________________________________ 

Participanteda pesquisa 

 

Caso necessite de maiores informações sobre o presente estudo contate o pesquisador responsável: Larissa 

Fernandes da Silva / Telefone: (+1) 2409230700 / e-mail: larissafernandes.arquivista@gmail.com  Ou Poderá 

também entrar em contato com o Centro de Ciências da Saúde- 1º andar- Campus I- UFPB- Cidade 

Universitária- CEP: 58. 051-900 / João Pessoa- PB/ Telefone: (83) 32167791 /e-mail: 

comitedeetica@ccs.ufpb.br/ Horário de funcionamento: 08:00 às 12:00 horas e das 14:00 às 17:00 horas.  
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