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A pandemia da Covid-19 trouxe mudancas significativas na configuracdo e na oferta de
servicos em todos 0os segmentos sociais e em qualquer tipo de organizagdo. As mudancgas
também foram sentidas nas bibliotecas e demais unidades que oferecem servigcos de
informagéo aos usuarios. O servi¢o de referéncia é, sem davida alguma, a parte da biblioteca
gue mais recebe interferéncias das mudancas provocadas a partir do isolamento social,
embora tais mudangas tém garantido o fortalecimento desse servico, sobretudo ao estimular

o0 uso de tecnologias digitais, enaltecendo, assim, a pratica do servi¢co de referéncia digital.
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Fonte: Banco de Imagem Wix (2023).

Assistimos, hoje, nos primeiros meses de 2023, cujas bibliotecas voltam a normalidade,
ao abrir suas portas para a oferta de servicos presenciais, a ampliacdo do uso quanto a
determinadas tecnologias que, mesmo estando em funcionamento ha bastante tempo,
passaram a ser utilizadas e até mesmo conhecidas por muitos, por causa da pandemia. A
pandemia, nesse sentido, ndo pode ser vista como ameca do servigo de referéncia, mas

como estimuladora no uso de determinadas tecnologias e recursos que facilitam o acesso e
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uso a informacéo contida nos acervos das bibliotecas.

Um exemplo a ser citado € o uso de plataformas digitais que oportunizam a
comunicagao entre usuarios e as organizacdes prestadoras dos servigos, como Google Meet,
Zoom, Teams, dentre tantas outras. Essas plataformas podem ser selecionadas pelos
usuarios, conforme suas preferéncias e passaram a ser utilizadas em grande escala, em todo
o0 mundo. De acordo com Sadler (2021), o mercado de videoconferéncia aumentou 500%
nos primeiros dois meses da pandemia da Covid. Nos Estados Unidos, segundo a autora,
67% das companhias planejaram aumentar os gastos com videoconferéncia, nos anos
seguintes a pandemia. No Brasil, de acordo com Sousa e Imada (2021), devido ao
distanciamento social, os atendimentos e encontros presenciais ficaram fora de questdo
durante o periodo da pandemia, aumentando, assim, a demanda por videoconferéncias, que
cresceu significativamente nas empresas brasileiras.

O uso dessas tecnologias no servico de referéncia também passou por aumento
expressivo, durante a pandemia, e essa tendéncia veio para ficar, mesmo com o fim do
isolamento social e com o retorno das atividades presenciais. Na verdade, o maior impacto da
pandemia no servico de referéncia, sobretudo nas bibliotecas universitarias, foi o crescimento
do servigco de referéncia digital. A literatura até entdo publicada confirma essa afirmacéo e os
relatos empiricos dos bibliotecarios, em diversos paises, revelam a diminuicdo dos servicos
presenciais e 0 aumento dos digitais, e isso ndo quer dizer que esse tipo de servico deixou de
existir ou enfraqueceu, mas, como percebido desde o seu surgimento, no ano de 1876, a
partir da proposta de Samuel Green*, o servico vem se transformando, ou seja, passando de
um formato para outro.

O estudo de Abubakar (2021) apontou essa realidade, indicando que em paises
desenvolvidos e em desenvolvimento, o servico de referéncia digital cresceu de modo
exponencial durante e ap6s a pandemia, com uso intensificado das redes sociais, como
Facebook e Twitter. Assim, ndo ha como fugir dessa atual realidade, de que 0s recursos
digitais vieram para ficar e o servigo de referéncia precisa dessas tecnologias para atender as
reais necessidades dos usuéarios. Nesse sentido, em correspondéncia com Adetunla,
Pennington e Chowdhury (2023), fica um alerta para as bibliotecas que ainda ndo contam
com essas tecnologias: faz-se necessario dispor de recursos tecnoldgicos que possibilitem o
uso da internet para garantia da oferta do servico de referéncia digital.

Na verdade, podemos entender que o novo estilo de vida imposto pela pandemia (uso

! Samuel Green foi um bibliotecario norteamericano qgue criou uma proposta de acolhimento e atendimento
personalizado aos leitores de uma bilblioteca publica. A proposta foi apresentada em conferéncia da Associagéo
Americana de Bibliotecarios, tornando-se uma referéncia para as demais bibliotecas do mundo, nascendo, assim, o
servico de referéncia.
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das plataformas de videoconferéncia, trabalho home office, dentre outros) estimulou a
preferéncia dos usuarios pelos servicos oferecidos remotamente, por conseguinte, a
necessidade de reconfiguracdo dos servicos da biblioteca para o formato digital, cujos
documentos serdo acessados em qualquer local e a qualquer hora. Ademais, a oferta do
servico de referéncia digital também estimula a caracteristica educativa do servigo, ou seja,
no imenso universo da web, bibliotecarios de referéncia atuam como orientadores ou
mediadores, instruindo, aconselhando, educando e compartilhando conhecimento, a fim de
tornar os usuarios autbnomos, criticos e capazes de selecionarem informacgdes confiaveis e
de recebé-las com mais facilidade, rapidez e exceléncia. Confirmamos, portanto, o que foi
profetizado por Ranganathan (1961) e Shera (1966), de que esse tipo de servico iria adquirir,
ao longo dos tempos, uma caracteristica pedagodgica, voltada a formagéo critica do sujeito e
nao a mera instrugao.

O contexto brasileiro reflete a realidade internacional, no sentido de que a pandemia
provocou o crescimento ou ampliacdo do servigo de referéncia digital. O quadro 1 apresenta
alguns breves relatos de bibliotecarios de referéncia atuantes em diferentes bibliotecas

universitarias brasileiras, quando questionados sobre o futuro da referéncia.
Quadro 1 — O futuro do servico de referéncia, na opinido de alguns bibliotecarios de referéncia brasileiros
Indagacéo ‘ Relatos dos bibliotecéarios de referéncia

1 - “Com o avan¢o da tecnologia, o0 servico de referéncia
sera cada vez mais voltado ao atendimento digital”.

2 — “Devido a pandemia, tivemos que nos adaptar ao novo
cenario e isso abriu novas possibilidades. Onde muitos
servicos e atividades que eram oferecidos de forma
presencial foram possiveis reavaliar e oferecer de forma
digital ou a distancia. Acredito que isso facilitou a vida dos
NOSSOS UsuUarios”.

Qual o futuro do servico de 3 — “A migracdo, quase na totalidade, dos servicos
referéncia com os impactos da oferecidos presencialmente para o virtual”.

pandemia da Covid-19?

4 — “O futuro do servico de referéncia esta atrelado ao
mundo virtual (redes sociais e ferramentas de gestdo de
dados). Acredito que o atendimento presencial vai continuar,

mas tende a ter indicativos reduzidos em relacdo a oferta
virtual”.

5 — “Ser cada vez mais digital, remoto e tecnoldgico e ao
mesmo tempo ser humano com seus USUArios, para que nao
ocorram atendimentos simplesmente robéticos”.

6 — “Creio que cada vez mais o servico de referéncia seja
algo hibrido, entre presencial e a distancia, ndo se limitando
somente aos materiais das bibliotecas, mas do que
encontramos na internet. Acredito que o bibliotecério de
referéncia tenha que ser esse grande filtro, no combate a
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desinformacéo e as noticias imprecisas/falsas”.

7 — “Um servico totalmente digital, personalizado, a qualquer
tempo e em qualquer lugar”.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

De fato, o usuério da internet manifesta-se como um sujeito autbnomo e dindmico. Do
mesmo modo, o0 ambiente da internet é constituido por qualquer tipo de informacao, muitas
delas sem tratamento quanto a sua precedéncia e confiabilidade. Essas situacfes justificam a
importancia e necessidade de existéncia do servico de referéncia digital que, além de auxiliar
0 usuario na busca por informagéo pertinente, de qualidade e confiavel, possibilitard a esse
sujeito o desenvolvimento de competéncias e habilidades para que as atividades de busca
sejam realizadas com autonomia, dinamismo e, sobretudo, criticidade.

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

Na terceira década do século XXI, estad comprovada a profecia de Accart (2012), de que
o servigo de referéncia tornar-se-ia cada dia mais digital. Esse futuro foi projetado, sem o
conhecimento sobre os impactos da pandemia. Logo, com a pandemia, a adesdo ao servico
digital ocorrera de modo mais imediato. E como se a pandemia tivesse acelerado a
concretude dessa previsdo do autor. Assim, até o presente momento, podemos afirmar
acerca do crescimento dos servigos digitais e diminuicdo dos servi¢cos presenciais, embora
ainda ndo seja possivel confirmar, com exatiddo, se essa relacdo ocorrerd inversamente
proporcional, ou seja, a medida que se aumentam os digitais, diminuem-se, ho mesmo
guantitativo, os presenciais.

Afirmar que os servigcos presenciais tender-se-do a diminuir, sendo substituidos pelos
digitais ainda é uma suposicdo infundada. Isso porque, como foi observado no periodo do
isolamento social, o ser humano tem resisténcia a mudancgas rapidas. Faz parte da natureza
humana o contato fisico, o bate-papo presencial, a troca de informacdes face a face, o
contato com itens no formato fisico, como os livros ou recursos tangiveis. E provavel que um
usuario, mesmo utilizando todo o potencial do servico de referéncia digital, em determinado
momento, sentira a necessidade de comparecer, presencialmente, ao recinto da biblioteca,

nem que seja para uma conversa informal, sentir o ambiente fisico ou até mesmo receber um
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abraco dos profissionais.

Sob uma concepcdo mais otimista, € preferivel acreditar que o servigo hibrido, a
conjugacéo do presencial com o digital, seja a previsdo mais certa até meados deste século.
A eliminacdo definitiva dos recursos e servicos presenciais € algo que podera ocorrer, na
sociedade do futuro, sem uma data confirmada. Curioso que, mesmo com a predominancia
100% do servico digital, a presenca do profissional mediador ainda sera necessaria,
sobretudo sob uma perspectiva pedagodgica. A pratica de ensinar, de formar um individuo e
de garantir 0 seu aprendizado e a sua capacidade critica apresenta-se como um processo
altamente complexo; logo, estd condicionada a habilidades humanas, que extrapolam os

limites das maquinas e das tecnologias.
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