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Resumo: O presente trabalho tem por objetivo apresentar as atividades de atendimento
do Servico de Acesso a Informacdo (SAI) realizados com o auxilio de ferramentas de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TICs) e seus impactos na comunidade. Cada
atividade foi estabelecida em um diferente periodo, mas todas nasceram de demandas
de discentes e docentes, com resultados positivos tanto de satisfacdo quanto de
autonomia aos usuarios apds cada uma delas. Apesar de os servigos existirem por conta
prépria, as TICs ampliaram a conexdo da biblioteca com a comunidade, garantindo maior
participacdo e integracdo com os usuarios.

Palavras-chave: Comunicagdo mediada por computador. Servicos de referéncia
eletronica. Treinamento de usuarios. Comunidades cientificas. Bibliotecarios.

Abstract: This work main objective is to present the Access to Information Services user
training activities made with help from Information and Communication Technologies
(ICTs) tools and its impacts on our community. Each activity was established at a
different time, but all were created from professors and students’ necessities, with
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positive results both from user satisfaction and users’ autonomy after each session. Even
though the services can exist by themselves, the ICTs expanded the connection between
the library and our community, ensuring a greater participation and integration with our

patrons.

a

Keywords: Computer-mediated communication. Electronic reference services. User
training. Scientific communities. Librarians.

1 INTRODUCAO

A Biblioteca da FMUSP existe desde a fundacao da Faculdade de Medicinaem 19
de dezembro de 1912. Em 2009, ela passou a se chamar Divisao de Biblioteca e
Documentacdo (DBD). Sendo responsdvel por gerenciar, organizar e compartilhar
informagdes na area de Ciéncias da Saude para o Sistema FMUSP-HC. Além disso, ela
planeja e define estratégias para oferecer os melhores resultados, produtos e servigos
paratoda a comunidade (Divisdo de Biblioteca e Documentacdo, Faculdade de Medicina
da Universidade de Sdo Paulo (DBD-FMUSP), [S.d.]).

Como principal missdo, a DBD se propde a “promover o acesso e incentivar o uso
e a geracao da informacao, contribuindo para a exceléncia do ensino, pesquisa, extensao
e inovacdo nas areas de Medicina, Fonoaudiologia, Fisioterapia e Terapia Ocupacional e
Fisica Médica” (Divisdo de Biblioteca e Documentacdo, Faculdade de Medicina da
Universidade de S3o Paulo (DBD-FMUSP), [S.d.]).

Alinhados a essa missdo, a DBD oferece uma variedade de servicos especificos,
como treinamentos e atendimentos personalizados aos diversos tipos de usuarios.

Ao longo dos anos, os servicos tém sido aperfeicoados com o objetivo de torna-
los mais ageis, otimizados, organizados e diversificados. E neste contexto de aproximar
cada vez mais nossos servicos com os usuarios que introduzimos o uso das diversas
Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs) em nossos processos. A termo de
definicdo, consideram-se como TICs “todas as ferramentas derivadas das diversas midias
e telecomunicacGes que possibilitam a troca mais eficaz de informacgées” (“technologies
de l'information et de la communication”, 2008, traducdo nossa), podendo abranger
programas de computador, ferramentas de videochamada, bases de dados eletronicas,
entre outros (Shin et al., 2023).

Segundo Tourn (2021), as TICs se constituem como ferramentas que, através de

contextos sociais e culturais, sdo apropriadas pelos usuarios de acordo com seus
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préprios interesses. Desta forma, o uso dessas tecnologlas pode auxmar na orlentagao

a autonomia dos usuarios de servicos informacionais, tornando os conceitos
apresentados mais préximos a sua realidade.

Essas ferramentas também estdo presentes na constante busca para aprimorar
a mensuracdao e a andlise dos feedbacks recebidos por meio das ferramentas de
avaliagdo. Desta forma, ao se apropriar das TICs para nossos interesses e necessidades,
fazemos uso de ferramentas como formularios de avaliacdo e planilhas de organizacao
de dados para, através dos dados coletados com o auxilio dessas ferramentas, manter o
aprimoramento continuo de nossos produtos e servicos informacionais, de maneira
semelhante a jd feita por diversas outras bibliotecas da d4rea da saude

internacionalmente (Murphy, 2024; Moreira, 2022).

2 OBJETIVOS E METODOS

O presente trabalho sera desenvolvido como um relato de experiéncia, uma vez
que o principal objetivo é descrever a execug¢do de dois produtos e servicos oferecidos
pela DBD onde sdo aplicadas as TICs de maneira direta, com o objetivo de promover o
acesso a informacao, incentivar seu uso e estimular a geragdo de novos conhecimentos.
Também como objetivo primario nos propomos a incluir as estatisticas e os feedbacks
recebidos dos usuarios.

Como um terceiro objetivo deste trabalho, temos demonstrar os beneficios
trazidos pela implementacdo de tais tecnologias no servico de atendimento e como o
uso das TICs impactam positivamente na participacdao dos usudrios nas atividades
propostas pela DBD.

Este trabalho foi realizado em duas etapas: o levantamento bibliografico, com
intuito de contextualizar a praxis da equipe dentro da literatura; e o relato de
experiéncia, utilizando como fonte a pratica didria das pessoas bibliotecarias
responsaveis pelo atendimento e protocolos internos para realiza¢do das tarefas.

O levantamento bibliografico foi realizado nas bases Scopus e Web of Science
entre maio e junho de 2025 e teve como palavras-chave termos relacionados a

“biblioteca virtual”, “atendimento remoto” e “COVID-19”. Foram utilizados textos que
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abordassem praticas de atendlmento remoto, bem como outras fontes pertmentes

sobre o tema.

Por sua vez, o relato de experiéncia é composto pela descricdo das praticas da
equipe de atendimento do Servico de Acesso a Informagao (SAI), com graficos e quadros
de estatisticas de atendimento elaborado pelas autoras e com dados retirados dos

relatdrios estatisticos periddicos utilizados para avaliar os servigos oferecidos.

3 PRODUTOS E SERVICOS

Dentro da gama de atividades executadas e servicos oferecidos pelo SAl,
destacam-se pelo uso das TICs como ferramentas de apoio os Atendimentos
personalizados e os Treinamentos coletivos, que exploraremos com mais detalhe nos
itens a seguir.

Para estas atividades, a implementa¢dao do uso de tais tecnologias foi um passo
importante na ampliacdo do alcance dos préprios servicos que ja eram realizados de
forma presencial.

A modalidade remota para os atendimentos personalizados foi introduzida em
2020 durante a pandemia de COVID-19, uma doenca altamente transmissivel e com alta
taxa de mortalidade (World Health Organization, 2020). Num contexto de isolamento
social obrigatdrio (Sdo Paulo, 2020) em que as atividades académicas passaram a ser
realizadas remotamente, as reunides online foram concebidas como uma alternativa
visando continuar as atividades de atendimento aos usuarios.

Ja os treinamentos coletivos surgem como uma demanda da comunidade e sao
pensados a partir tanto dos atendimentos personalizados quanto de duavidas e
demandas pontuais de usudrios.

Ao observar as praticas de outros servicos de informacdo universitdria na
literatura, notamos que os modus operandi de atendimento se assemelham aos do SAl,
tanto na necessidade causada pela pandemia de COVID-19, quanto nas ferramentas
utilizadas (Souza; Costa, 2022). Entretanto, é possivel observar algumas diferencas
significativas, como, por exemplo, a criacdo de tecnologias especificas para
agendamento e gerenciamento de calenddrio, como apresentado por Souza e Costa

(2022); e o publico majoritario atendido, que nos trabalhos apresentados por outras
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bibliotecas universitarias tende a focar no corpo discente da Graduacdo (Moreira, 2022)

B, )

—na FMUSP atendemos majoritariamente alunos dos cursos de Pés-Graduagdo de senso
lato e strictu.

Também é interessante notar que nos relatos apresentados os atendimentos
remotos foram descontinuados apds a volta as atividades presenciais (Souza; Costa,
2022; Moreira, 2022). Ja no SAI as atividades remotas foram mantidas e ampliadas

conforme demanda da comunidade atendida pela DBD.

3.1 Atendimentos personalizados

Realizados de forma tanto presencial quanto remota, os atendimentos
personalizados sdo encontros de uma hora e meia onde uma pessoa bibliotecaria da
equipe do SAl fornece orientacdes a quem interessar sobre pesquisa bibliografica e
temas afins mediante um agendamento prévio.

Atualmente é possivel receber orientacdo para os seguintes temas: orientacao
bibliografica (criacdo de estratégias de busca utilizando vocabuldrios controlados, busca
em bases de dados, conceptualizacdo dos diversos tipos de bases); ferramentas de apoio
(gerenciadores de referéncia, gerenciadores de revisao, editores de texto, ferramentas
de verificacdo de similaridade); normalizacdo (normalizacdo para apresentacdo de
trabalhos, citacdes e referéncias); ferramentas institucionais (VPN, bibliotecas digitais
assinadas pela instituicdo); e identificadores de pesquisador.

Apds a realizacdo de um atendimento é feita uma verificacdo pds-orientacao,
onde um formuldrio de avaliacdo é enviado para preenchimento da pessoa que foi
atendida, com possibilidade de dar feedbacks e sugestdes sobre o atendimento recebido

e também sobre novos temas e/ou dinamicas a serem aplicadas neste servico.

3.1.1 Fluxo

Os atendimentos podem ser realizados de duas formas, online ou presencial,
sendo a modalidade mais solicitada pelos usuarios a online (ver item 4.1.1). Todos os
produtos informacionais utilizados para o atendimento fazem parte da Google
Workspace, um conjunto de apps desenvolvido pela empresa Google com foco em
produtividade e administracdo de projetos (Google Workspace, [S.d.]), e que se tornou

a opcao viavel por estar no dia-a-dia de trabalho da comunidade atendida, ja que é a
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ferramenta assinada pela instituicdo. Os passos para a realizacdo dos atendimentos

estdo descritos no quadro abaixo, que apresenta o fluxo desde o agendamento até o
pds-atendimento e quais atividades sdo realizadas em cada etapa. Desta forma, quando

nao especificado, a ferramenta indicada no quadro a seguir é parte deste conjunto de

40

softwares.
Quadro 1 - Fluxo de realizagdo dos atendimentos
Etapa Solicitagao Agendamento Atendimento Pés-atendimento
Procedi- | Pedido via Criagdo de evento com | Reunido de 1:30h via Envio de formulario
mento e-mail. convite no Calendario | Meet ou de avaliagdo e
apods preenchimento presencialmente, com materiais
de formulario de orientacGes referentes a | pertinentes: gravacdo
disponibilidade. uso de vocabularios do atendimento,
controlados; bases de levantamento
dados; gerenciadores de | bibliografico
referéncias e revisdo; realizado, estratégias
editores de texto; e de busca
pesquisa bibliografica. consolidadas.

Fonte: Elaborado pelas autoras.

3.2 Treinamentos coletivos

Os treinamentos coletivos surgiram a partir de uma demanda da comunidade e
de um desejo da equipe da DBD em expandir nossos servicos a quem porventura ndo
pudesse ou desejasse um atendimento personalizado. Os primeiros treinamentos
estipulados foram referentes as tematicas presentes nos atendimentos personalizados,
como uso de ferramentas de auxilio a pesquisa, e normalizacdo de trabalhos e uso
otimizado dos editores de texto. Com o tempo e para atender demandas sugeridas pela
comunidade atendida através de formularios de avaliagdo, mais cursos foram
introduzidos.

Os treinamentos sdo ministrados pelo SAl em conjunto com os Servico de
Promocao e Divulgacdo (SPD) e nossa area de Capacitacdo, que coordena a presenca da
biblioteca em disciplinas da instituicdo nos mais diversos graus de instrucdo (aulas de
graduacado, pds-graduacao, etc.). O SPD é responsdvel por criar o evento na plataforma
de inscricOes (atualmente usamos o Doity), por divulgar os treinamentos nas redes
sociais e listas de divulgacdo via e-mail e pela criacdo e apresentacao de um dos cursos

oferecidos; enquanto o SAl fica responsavel por criar os conteldos dos cursos que serdo
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é também responsavel por organizar e criar o conteudo de alguns treinamentos
especificos.

Atualmente temos sete treinamentos sendo ministrados semanalmente, de
forma rotativa. Sdo eles: Gerenciadores de Referéncias (EndNote e Zotero); Software de
deteccdo de similaridade para prevengdo de Plagio (Turnitin); Software para Revisdes
(Rayyan); Normalizagdo de trabalhos académicos e ferramentas de edi¢do de texto
(Word e Google Docs); Como escolher uma revista para publicacdo; e, por fim, a
apresentacdo do Observatério de Produgao Intelectual (OPI) do Sistema FMUSP-HC.

Embora tenham surgido para suprir uma demanda nascida das dificuldades e
necessidades da comunidade usudria, os treinamentos coletivos hoje fazem parte de um
dos principais servicos do SAl, com visivel impacto positivo na autonomia dos

participantes apds os encontros.

3.2.1 Fluxo

Os treinamentos coletivos foram pensados como uma extensdo dos
atendimentos personalizados e, portanto, estes encontros foram estipulados para ter
cerca de uma hora e meia de duracdo, assim como os atendimentos. As palestras sdo
realizadas em reunido aberta, mediante inscricio e com emissdao de certificado de
participacdo. Assim como no servigco apresentado no item 3.1.1, todas as ferramentas

utilizadas para organizacdo e logistica dos encontros fazem parte do Google Workspace.

Quadro 2 - Fluxo de realizagdo dos treinamentos

Etapa Agendamento | Divulgagao Apresentac¢ao do Seguimento Estatisticas
treinamento
Procedi- Anadlise do Postagem Reunido via Google Envio dos Tabulagdo das
mento calendario de | nasredes Meet com inscrigao materiais informacdes
eventos; sociais e prévia dos pertinentes de presenca e
avaliacdo do envio para participantes, (apresentacGes, | das respostas
critério de lista de e- dividida em duas certificados, do formulario
rotatividade mails. partes: uma gravacgdes) e de avaliagao.
de temas. exposicao teodrica e envio do
uma pratica, com formulario de
intervalos de avaliagao
perguntas.

Fonte: Elaborado pelas autoras.
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4 AVALIACOES

4.1 Atendimentos personalizados

4.1.1 Estatisticas

Dos 1.093 usuarios atendidos entre janeiro de 2022 e junho de 2025, 405

responderam ao questiondrio de avaliagao.

Figura 1 - Distribuicdo dos atendimentos personalizados oferecidos pela biblioteca

74% 26%
ONLINE PRESENCIAL
Fonte: Elaborada pelas autoras.

Dos 405 atendimentos personalizados oferecidos pela DBD, 298 foram realizados

em formato online, enquanto 107 ocorreram de forma presencial.

Figura 2 - O atendimento contribuiu para continua¢do da sua pesquisa/trabalho? (2021-2025)

100%

Fonte: Elaborada pelas autoras.

100% das respostas afirmaram que o atendimento contribuiu para a

continuidade de suas pesquisas ou trabalhos.

Figura 3 - Seu conhecimento foi ampliado apds o atendimento?
100%

Fonte: Elaborada pelas autoras.

Todos os participantes indicaram que seu conhecimento foi ampliado apds o

atendimento recebido.



4.1. 2 Depmmentos

A ultima questdo do questionario de avaliacdo é aberta, onde solicitamos que o
usudrio deixe um comentdrio sobre o atendimento, incluindo o que avangou na sua
pesquisa, o que mais gostou, criticas e sugestdes. Na figura 4 temos a Nuvem de Palavras
resumindo as respostas, apresentando as principais expressdes mencionadas nos
comentarios dos usudrios, destacando percepcdes positivas sobre o atendimento da

biblioteca.

Figura 4 - Nuvem de palavras - comentarios sobre os Atendimentos Personalizados
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Fonte: Elaborada pelas autoras.

4.2 Treinamentos coletivos

Entre os anos de 2023 e 2025 (junho), foram realizados 58 treinamentos que
contemplaram 3.073 participantes; cerca de 30% responderam ao questionario de
avaliacdo. A figura 5 apresenta o niumero de participantes por cada modalidade de

Treinamento.



Figura 5 - Distribuigdo dos treinamentos coletivos (2023-2025)
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Fonte: Elaborada pelas autoras.

4.2.2 Depoimentos

Assim como no questiondrio de avaliacdo do atendimento, a ultima questdo do
formulario de avaliagdo é aberta, onde solicitamos que o usuario deixe um comentario
sobre o treinamento, incluindo o que mais gostou, criticas e sugestdes.

Na figura 6 temos a Nuvem de Palavras resumindo as respostas, apresentando
as principais expressdes mencionadas nos comentdrios dos usudrios, destacando

percepgoes positivas sobre o atendimento da biblioteca.

Figura 6 - Nuvem de palavras - comentarios sobre os Treinamentos Coletivos
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Fonte: Elaborada pelas autoras.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Os servicos e atividades apresentados neste trabalho nasceram de demandas de
discentes, docentes e pessoas pesquisadoras dos mais diversos graus académicos e
também das necessidades percebidas pela equipe bibliotecdria, a fim de suprir tais
demandas e necessidades, e também promover a autonomia dos usuarios em sua
jornada de aprendizado e busca de informacdes.

Isto posto, a insercao das TICs no cotidiano da DBD, além de tornar os processos
mais eficientes, estabeleceu uma nova dinamica de atendimento e ampliou a divulgagao
de nossos produtos e servicos, estendendo a abrangéncia das atividades do SAl através
da criacdo do atendimento remoto, viabilizando acolher usudrios que estavam afastados
das possibilidades de orientacdo seja por limitacdes geograficas, seja por limita¢des de
rotina.

Estas novas modalidades de servigos remotos trouxeram resultados positivos
tanto para a biblioteca, principalmente em questdo de avaliagdo de usudrios, quanto
para os préprios usuarios, que se véem mais capazes de realizar buscas com qualidade
e utilizar ferramentas de apoio.

Do ponto de vista da equipe, também é possivel perceber que os usuarios que
utilizam os servicos remotos oferecidos pelo SAl apresentam uma maior competéncia
informacional, mostrando maior autonomia na escolha e uso das fontes de informacao
e das ferramentas para auxilio a pesquisa. Outro ponto interessante de ressaltar é que
também se pode perceber que os usuarios que recebem treinamento remoto utilizam
mais outros servicos da biblioteca, como os atendimentos presenciais, empréstimos de
livros, uso da VPN, entre outros.

Em suma, embora possam existir sem o auxilio das TICs, foi o uso de tais
ferramentas que deu aos servigos apresentados a importancia que eles tém hoje em
nossa comunidade, principalmente por nos auxiliar a trazer para a biblioteca pessoas

gue, sem tais tecnologias, ndo estariam nela.
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