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RESUMO

O presente artigo aborda o relato de experiéncia da comunicacao realizada através dos canais de
comunicagao da Biblioteca Central Irmdo José Otdo da Pontificia Universidade Catdlica do Rio
Grande do Sul durante a pandemia COVID-19. Disserta-se sobre a importancia da comunicacdo entre
bibliotecas e usudrios antes e durante a pandemia e apresenta-se o Grupo de Trabalho de
Comunicagdo (GTCOM), responsdvel pela comunicacdo da Biblioteca da PUCRS, contextualizando
seu histdrico, formacdo e atribui¢ées. No decorrer do artigo, relata-se o processo de planejamento
de publica¢des pelo GTCOM durante a pandemia, politicas e diretrizes que norteiam o trabalho da
equipe, além das ferramentas utilizadas para dinamizar as atividades desenvolvidas. Demonstra-se
estatisticas relativas aos contetdos publicados no site, nas midias sociais (Facebook e Twitter) e
boletins informativos, incluindo as postagens que mais marcaram o periodo de distanciamento
social, além de exemplos de outras publica¢des para contextualizar o trabalho do GTCOM. Conclui-
se que o papel da comunicacdo entre as bibliotecas e seus usudrios é essencial, principalmente
neste momento de distanciamento social e altera¢bes dos atendimentos presenciais nas
instituicoes. Ainda, para as bibliotecas universitdrias, € importante continuar presente, por meio da
comunicacao, na vida de seu publico a fim de contribuir para a informacao de qualidade e formagao
dos alunos.

Palavras-chave: Comunicac¢do. Midias sociais. Bibliotecas universitarias. COVID-19.

ABSTRACT

This article discusses the experience of communication through the communication channels of
the Main Library Irmdo José Otdo of the Pontifical Catholic University of Rio Grande do Sul during
the pandemic COVID-19. It is about the importance of communication between libraries and users
before and during the pandemic and presents the Communication Working Group (GTCOM),
responsible for the communication of the PUCRS Library, contextualizing its history, formation and
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attributions. Throughout the article, the publication planning process by GTCOM during the
pandemic is reported, also talks about policies and guidelines that guide the team's work and the
tools used to streamline the activities developed. Statistics related to the content published on the
website, social media (Facebook and Twitter) and newsletters are shown, including the posts that
most marked the period of social distance, as well as examples of other publications to
contextualize the work of GTCOM. It is concluded that the role of communication between libraries
and their users is essential, especially at this time of social distance and changes in face-to-face
attendance at the institutions. Still, for university libraries, it is important to remain present through
communication, in the lives of their audience in order to contribute to the quality information and
training of students.

Keywords: Communication. Social media. University libraries. COVID-19.

1 INTRODUCAO

A pandemia do novo coronavirus (COVID-19), declarada pela Organizacdo Mundial da
Satde (OMS) em 11 de marco de 2020, tornou necessdria a adaptacdo de atividades
essenciais em todas dreas para garantir a seguranga e a protecao de todos. Na Educacao,
as universidades fecharam e as aulas passaram a ser transmitidas no formato on-line.
Assim, outros setores das instituicdes precisaram adaptar suas estruturas, mantendo a
oferta de produtos e servicos durante o distanciamento social (medida eficaz para o
combate ao COVID-19).

As bibliotecas mantiveram seus canais de comunica¢do on-line ainda mais ativos e
adaptaram servicos para a nova realidade. Em meio a tantas mudangas, a comunicagao se
torna fundamental em um ambiente de incertezas. Para que todos os usudrios possam
estar atualizados quanto ao que esta ocorrendo na sua unidade de informacao, manter os
canais de comunicacdo atualizados € tarefa essencial. Além disso, o papel das bibliotecas
no combate as Fake News se faz imprescindivel, auxiliando os drgdos oficiais a
compartilhar noticias confidveis e evitar a desordem e o temor nas pessoas que recebem
todo tipo de informacao através das midias sociais.

A Biblioteca Central Irm3ao José Otdo da Pontificia Universidade Catdlica do Rio
Grande do Sul (PUCRS) possui um grupo de trabalho responsavel pela comunicacdo da
Biblioteca. Desde 2004, com adequacdbes ao longo do tempo, o grupo planeja publica¢bes
nas midias sociais, no site e nos boletins de acordo com as necessidades dos usudrios e
executa o trabalho de forma completa. A contar de 18 de marco de 2020, quando a
Biblioteca Central da PUCRS fechou para atendimentos presenciais, os canais de
comunicagdao foram atualizados diariamente, informando o funcionamento em plantées
presenciais, divulgando servicos que foram mantidos e promovendo outros que foram
criados para atender a comunidade académica durante a pandemia do COVID-19.

Com base neste contexto, o artigo tem por objetivo descrever a importancia da
comunicagdo entre biblioteca e usudrios, através dos canais de comunica¢do neste periodo
tao atipico, por meio do relato de experiéncia da Biblioteca Central da PUCRS. Vale ressaltar
que o artigo tem foco nos canais de comunicagao utilizados pela Biblioteca Central, sendo
eles: midias sociais Facebook e Twitter (@bibliotecapucrs), site da Biblioteca e boletins
enviados por e-mail aos seus usuarios.
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2 A COMUNICACAO DE BIBLIOTECAS DURANTE A PANDEMIA

A comunicagdo é o processo de emitir, receber e responder informagdo. Durante uma
pandemia, esse processo se torna ainda mais importante para que as informagdes
fidedignas sejam transmitidas e recebidas de forma a ndo gerar ddvida e confusdo na
populacdo. Ainda, no contexto das organizagdes, a comunica¢ao engloba a manutencao
da credibilidade e da imagem da organizacdo, além da divulgacdao de produtos e servicos
para ampliacdo de vendas e interacdes com os clientes. Em tempos de distanciamento
social, a internet é fundamental para que essa comunicagdo ocorra e as pessoas
mantenham suas atividades de forma completa. A pesquisadora Suely Deslandes afirma
em entrevista que “A internet tem o papel fundamental de manter uma certa rotina e
parametros de ‘normalidade’ nesse momento de suspensao das atividades presenciais.”
(DESLANDES, 2020). Percebe-se que a conexdo digital € uma das poucas formas de se viver
no mundo real e é neste contexto que as bibliotecas precisam disponibilizar produtos e
servicos também no formato on-line, pois “[...] as ferramentas digitais tém se mostrado
eficientes facilitando o acesso e a comunicagdo de informacdes diversas de forma rapida.”
(SELBACH, 2020). A utilizacdo destes meios de comunicac¢do torna a transferéncia e o uso
de informagdes mais agil e eficaz.

Com o ndmero excessivo de informacdes disponiveis na internet, busca-se qualidade
na informacao pesquisada, de preferéncia em sites de drgdos oficiais que possuam
respaldo cientifico, evitando assim, as Fake News. As bibliotecas universitarias, por
estarem vinculadas a instituicdes de cunho académico-cientifico, sao veiculos de
informacgbes confidveis ainda mais durante uma pandemia, como confirmam Tanus e
Sénchez-Tarragé (2020):

As bibliotecas universitdrias tém aqui uma oportunidade para mostrar que
sdo instituicbes essenciais para o acesso a fontes de informacgao confidveis
e verdadeiras, tanto para a comunidade académica, quanto para a
sociedade em geral, apesar de suas portas estarem fechadas.

Além do papel de disseminar informac6es fidedignas, as bibliotecas podem divulgar
0s servicos que estao sendo oferecidos de forma on-line, promover servicos criados para
atender demandas especificas durante a pandemia e compartilhar a¢bes culturais e dicas
que possam auxiliar as pessoas nesse periodo de incertezas. Tanus e Sanchez-Tarragé
(2020) observaram em pesquisa com bibliotecas universitarias brasileiras, que a divulgacao
de informacdes foi uma das questdes centrais assim que as atividades presenciais foram
suspensas, “[..] desde a divulgacdo dos servicos das bibliotecas, passando por
informacg06es sobre cultura, entretenimento, utilidades publicas, chegando as informacdes
especializadas da drea da saude.” As autoras também verificaram que as midias sociais
foram os meios de comunicacdao de maior relevancia com os usuarios. Para fins de
esclarecimento dos termos utilizados, ressalta-se que uma rede social é “[...] toda e
qualquer estrutura social onde as pessoas compartilham interesses, seja de forma on-line
ou presencial” (SELBACH, 2020, p. 4-5) e uma midia social é a plataforma exclusivamente
on-line onde ocorrem esse tipo de compartilhamento de interesses (SELBACH, 2020).
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Wang e Lund (2020) corroboram com Tanus e Sanchez-Tarragd (2020) ao afirmar que
a biblioteca pode ser uma fonte de atualizagbes para a comunidade, oferecendo os
servicos remotos disponiveis, além de treinamentos on-line. Na recente pesquisa realizada
em bibliotecas publicas americanas, os autores verificaram que o foco das divulgacdes nas
midias sociais era relativo as opera¢6es das bibliotecas e afirmam que, com o advento da
internet e das midias sociais, a capacidade das bibliotecas de desempenhar o papel de
disseminadora de informacdes confidveis aumentou, assim como a comunicagdo das
bibliotecas com seu publico.

Em um ambiente de constantes mudancas, a capacidade de adaptacdo e a
flexibilidade sao fundamentais para qualquer unidade de informacao, assim como a ado¢ao
de novas tecnologias digitais, que imperam no comportamento informacional dos
usudrios. Para atender as necessidades deles, se faz necessario o planejamento de
estratégias voltadas & comunica¢do efetiva e personalizada nas midias sociais (ARAUJO;
PINHO NETO; FREIRE, 2016).

3 GRUPO DE TRABALHO DE COMUNICAQAO

O Grupo de Trabalho de Comunica¢do (GTCOM), anteriormente chamado de Nucleo
de Comunicacdo (NUCOM), foi criado em 2004 e atualmente conta com cinco bibliotecérios
formando uma equipe multidisciplinar. Inicialmente seu objetivo era trabalhar com a
comunicacdo interna da Biblioteca Central com seus diversos setores. A partir de 2013, com
a criacao da pagina da Biblioteca no Facebook, o Grupo passou a ser responsavel pela
elaboracao de publicacdes para a midia social, além de incluir em suas pautas as
publicacdes no Twitter, cujo perfil havia sido criado em 2009, juntamente com noticias para
o site da Biblioteca. Em 2016, apds adequacdes na organizag¢dao administrativa da Biblioteca,
passou a denominar-se Grupo de Trabalho de Comunica¢do (GTCOM).

Entre as atribuicbes do GTCOM destacam-se:

a) organizar e manter uma estrutura de comunicacdo com o publico externo e
setores da Biblioteca;

b) pesquisar e organizar informacdes sobre servicos e recursos oferecidos pela
Biblioteca para divulgacao através das midias sociais, boletins, mural digital,
site da Biblioteca e canais de comunica¢do da Universidade;

c) interagir com outros grupos de trabalho e comités da Biblioteca na sua area
de atuacao;

d) propor acdes na sua drea de atuacdo para os projetos estratégicos.

Para executar suas atividades o Grupo conta com o apoio da Assessoria de
Comunicacdo e Marketing da PUCRS (ASCOM) que orienta nas diretrizes de publicacdo da
Universidade e presta apoio as divulgacdes.
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3.1 POLITICAS NORTEADORAS DO GTCOM

O GTCOM possui politicas e diretrizes que norteiam o trabalho didrio e que estao de
acordo com a proposta da Assessoria de Comunicacao e Marketing da Universidade
(ASCOM). A Politica de Comunicagdo da Biblioteca Central Irmdo José Otdo, criada em 2016 e
atualizada em 2019, tem o objetivo de definir os padrées de comunica¢do da Biblioteca
Central, através dos canais externos e internos de comunicagao, levando em consideracao
os diferentes publicos. Em 2018, foram aprovadas as Diretrizes do Grupo de Trabalho de
Comunicagdo da Biblioteca Central Irmdo José Otdo, que definem os procedimentos para
aplicagao da Politica de Comunicagdo da Biblioteca Central, através do GTCOM.

A Politica de Comunica¢do em Gerenciamento de Crise na Biblioteca Central [rmdo José
Otdo, criada em 2019 e atualizada em julho de 2020, rege diretrizes sobre como agir em
situacOes adversas e em relacdao a comentarios negativos nas midias sociais. Todos os
documentos foram elaborados e sdo atualizados conforme orientacbes da equipe de
comunicacao da PUCRS e do Guia de Redes Sociais da PUCRS, elaborado pela ASCOM.

3.2 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELO GTCOM

O GTCOM reulne-se mensalmente para planejar a pauta das postagens do més
subsequente. Apds defini¢ao do cronograma, a elaboracao das postagens é dividida entre
os integrantes do grupo, que preparam o conteddo para posterior aprovacao. Apds
valida¢ao de conteudo e imagem, faz-se as adequag¢des necessdrias antes da publicacdo,
se necessario. As artes sao desenvolvidas dentro do layout criado pela ASCOM para a
Biblioteca, mantendo o padrao visual da imagem organizacional da PUCRS. Utiliza-se o
software ABCD' para gerenciar o fluxo de trabalho, controlar as publica¢bes e arquivar as
postagens.

Além das atividades relacionadas as publicacdes do site e midias sociais, 0 GTCOM
também é responsavel pela elaboracdo de cartazes, atualizacao do Mural Digital, localizado
na recepc¢ao da Biblioteca Central, atualizacdo do mural interno de comunicacao entre a
equipe da Biblioteca, News (boletim informativo) e envio de contelido para os canais de
comunicagdo da Universidade.

Com a confirmacdo da pandemia pelo coronavirus (COVID-19) pela Organizacdo
Mundial da Saide em marco de 2020, seguido pelo fechamento de estabelecimentos
comerciais e de prestacdo de servicos, a Biblioteca Central da PUCRS também precisou
optar pelo seu fechamento, conforme definicbes da Universidade, dos drgaos
governamentais do municipio de Porto Alegre e do Estado do Rio Grande do Sul.

Diante disso, o Grupo de Trabalho de Comunicacdo (GTCOM) da Biblioteca precisou
reorganizar o planejamento de suas atividades bem como o cronograma de publica¢ées,
com o intuito de nos aproximar mais dos usuarios e reforcar os servicos disponibilizados

! Software livre para automac&o de bibliotecas. Disponivel em:
https://sites.google.com/site/abcdlibraryautomationsoftware/
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pela Biblioteca neste momento, além de divulgar contetdos cientificos, sejam eles
gratuitos ou pagos pela Universidade, de fornecedores e editores.

Ja com o cendrio da pandemia, a reunido mensal para o planejamento das
postagens e das noticias a serem criadas e divulgadas se manteve, porém, duas situa¢bes
foram observadas e fizeram aumentar a demanda e o fluxo de trabalho do Grupo:

a)

b)

a comunicagao entre os membros passou a ser mais dinamica e comegamos
a utilizar com mais frequéncia os aplicativos de mensagens instantaneas
como o WhatsApp e Microsoft Teams;

o aumento na frequéncia das postagens, que passou a ser didria, algumas
vezes sendo mais de um post por dia nas midias sociais (Facebook e Twitter),
além das noticias publicadas no site e informagdes enviadas através de
boletins da Biblioteca.

Em relacdo aos conteuldos, sdo publicadas postagens dos seguintes assuntos:

a)

b)

f)
g)

h)

)

)

acervos: divulgacdo e dicas para utilizacdo de colecbes na Biblioteca.
Exemplo: localizacao de material na estante, divisao do acervo, novidades
do acervo, dentre outros.

datas comemorativas: divulgac¢bes relacionadas a datas especificas, como
nascimento, inauguragbes, festas, feriados, criacbes e demais datas
especiais;

dicas de leitura: indicagdo de livros de literatura de lazer e técnicos, incluindo
frases de autores consagrados;

dicas de normaliza¢ao de documentos: divulgacao dos modelos de normas
técnicas, dicas e exemplos de normas da APA, ABNT e Vancouver;

eventos: divulgacao de eventos e vinculados a Biblioteca e a PUCRS e visitas
a Biblioteca;

noticias da Biblioteca: avisos relacionados ao horario e demais atividades da
Biblioteca;

noticias da PUCRS: noticias divulgadas pela ASCOM ou relacionadas a
Universidade;

noticias de outras fontes: noticias diversas com conteudo interessante para
o publico académico;

recursos e servicos da Biblioteca: equipamentos disponiveis, como
autodevolugao, autoempréstimo, scanner, dentre outros; e servicos, como
acesso remoto, empréstimo, orientacdo para pesquisa, dentre outros.

recursos de pesquisa: divulgacao e dicas para utiliza¢ao de cole¢bes on-line,
métricas, gerenciadores de referéncia, dentre outros;

treinamentos: capacita¢des presenciais e on-line oferecidas pela Biblioteca
ou por terceiros.

Durante o periodo da pandemia foi necessario rever os assuntos publicados. As
postagens ja planejadas referentes aos espacos fisicos e servicos oferecidos apenas
presencialmente foram alteradas. Com o fechamento da Biblioteca, foram priorizados os
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contetdos sobre servicos que se mantiveram no formato on-line e recursos de pesquisa
eletronicos.

3.3 CANAIS DE COMUNICAGCAO GERENCIADOS PELO GTCOM

O GTCOM da Biblioteca Central da PUCRS utiliza diversos canais de comunicagao
para a divulgacdo de informacbes tanto para o publico interno (colaboradores da
Biblioteca) quanto para o publico externo (comunidade académica e publico em geral),
sendo estes canais: Facebook; Twitter; Flickr; News (boletim informativo); site; Mural
Digital (televisdo localizada no térreo do prédio da Biblioteca); canais de comunicacdo da
PUCRS (revistas, midias sociais, site, dentre outros); CORE - Central Otimizada de
Relatdrios e Estatisticas (sistema gerenciado pelo Setor de Suporte e Desenvolvimento da
Biblioteca para a comunicacdo interna entre os colaboradores); Interativo (publicacdo
periddica interna desenvolvida para os colaboradores da Biblioteca); e mural interno para
comunicagdo aos colaboradores da Biblioteca.

Em fun¢do da pandemia e do fechamento da Biblioteca Central, alguns canais de
comunicacao foram temporariamente suspensos. Por isso, para este artigo daremos
énfase aos canais de comunicacdao Facebook, Twitter, noticias no site da Biblioteca e
boletins informativos.

4 PUBLICAQf)ES DURANTE A PANDEMIA DO COVID-19

No inicio da pandemia, o GTCOM precisou se organizar de forma agil para atender
as demandas de comunicagao da Biblioteca, ja que foi preciso divulgar conteddo sobre os
hordrios de atendimento e quais servicos atenderiamos naquele periodo.

Com todos os bibliotecarios trabalhando na modalidade teletrabalho, inicialmente,
criou-se uma pasta compartilhada com a equipe no OneDrive (software disponibilizado
pela PUCRS) onde armazenamos o cronograma e as artes das postagens. Transcorrido os
dias de teletrabalho, alguns integrantes da equipe puderam acessar seus computadores de
forma remota, via Rede Virtual Privada (VPN), possibilitando a retomada no uso do sistema
ABCD para o controle e registro das publicacdes.

Conforme comentado em secao anterior, 0 aumento na demanda de postagens
entre os anos de 2019 e 2020, no recorte temporal de 18/03 a 31/08, pode ser verificado no
Grafico 1. Em relacdo ao nimero de postagens de um ano para o outro houve um aumento
de 26% para o Facebook, 467% para o Twitter, 35% para as noticias no site da Biblioteca e 267%
para as News (boletins informativos) enviados aos nossos usuarios.
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Grafico 1 - Nimero de publicagdes no periodo de 18/03 a 31/08
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Fonte: Dados da Biblioteca Central da PUCRS (2020)

Ap0ds este momento inicial de isolamento social e a percepcao de que esta situacao
iria permanecer por tempo indeterminado, o GTCOM, em conjunto com os demais
bibliotecarios da Biblioteca, focou seus esforcos na criagao de contelddo com base nas
demandas recebidas dos usuarios pelos comentarios nas midias sociais, e-mails recebidos
pela Coordenacgdo e Setor de Servicos e WhatsApp da Biblioteca. Neste contexto, verifica-
se abaixo, na Tabela 1, os tipos e quantitativo de postagens divulgadas no Facebook e
Twitter da Biblioteca Central da PUCRS.

Tabela 1 - Tipo de contetlido postado nas midias sociais Facebook e Twitter

Tipo de contetido das postagens Facebook  Twitter
Acervo on-line/Dica de leitura 13 13
Divulgacao de conteldo/recursos de bases de 23 27
dados cientificas e/fornecedores
Formatacao (Word, ficha catalografica) 7 7
Horario de funcionamento (fechamento, 6 6
reabertura, plantGes de atendimento)
Informag6es/Dicas culturais/Curiosidades 14 33
Institucional (informacdes e divulgacdes da 19 28
PUCRS)
Manutengao sistema 2 2
Normas técnicas (ABNT, APA, Vancouver) 10 11
Procedimentos COVID-19 2
Recursos/Dicas de pesquisa no site da Biblioteca
Servicos da Biblioteca 33 33
Treinamentos oferecidos pela Biblioteca 10 8
Treinamentos oferecidos por fornecedores 7 7
Total de Postagens 150 180

Fonte: Dados da Biblioteca Central da PUCRS (2020)
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Percebe-se diferenca no ndmero de publicagbes em postagens relacionadas a
Informacdes/Dicas culturais/Curiosidades (14 para o Facebook e 33 para o Twitter) e
informacdes institucionais da Universidade (19 para o Facebook e 28 para o Twitter) pelo
fato de que houve mais compartilhamentos de informag¢des de outras instituicbes no
Twitter, considerada “[...] a segunda midia social mais utilizada por bibliotecas
universitdrias, sendo caracterizada por informagbes rdpidas com no maximo 280
caracteres de texto, podendo ser adicionados imagens, gifs ou videos.” (SELBACH, 2020,

p. 11).
A seguir ilustramos algumas postagens publicadas no Facebook e Twitter da
Biblioteca Central da PUCRS e que marcaram este momento de pandemia.

Figura 1 - Postagem: aviso de fechamento da Biblioteca Central da PUCRS

AVISO

FECHADA

% PUC Biblioteca Central

Irmao José Otdo

|
Fonte: Acervo Biblioteca Central da PUCRS (2020)

A Figura 1 mostra a postagem no dia em que a Biblioteca fechou suas portas, apds
41 anos de funcionamento, devido a situa¢ao do COVID-19.
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Figura 2 - Postagem: servico de atendimento via WhatsApp
SERVICO

ATENDIMENTO POR
WHATSAPP

ibli Ci 1]
9% PUCRS | Bblistseacentn

Fonte: Acervo Biblioteca Central da PUCRS (2020)

Figura 3 - Postagem: servico de treinamentos on-line

TREINAMENTOS ===

TREINAMENTOS ON-LINE

86 PUCRS phlcteca contra

Fonte: Acervo Biblioteca Central da PUCRS (2020)

Ja as Figuras 2 e 3 trazem as postagens de divulgacao de dois novos servicos criados
durante a pandemia:

a) atendimentos individuais e de turmas na modalidade a distancia:
treinamentos para resolu¢ao de duvidas relacionadas ao uso das bases de
dados ou normas técnicas de documenta¢do, bem como atendimentos
solicitados por professores aos seus alunos de temas sobre pesquisa
cientifica, gerenciadores de referéncias e normas da ABNT;
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b) atendimento das demandas dos usudrios via mensagens pelo aplicativo
WhatsApp.

Figura 4 - Postagem: plantdo de atendimento
AGENDA

% PUC Biblicteca Central

Irmdo José Otdo

]
Fonte: Acervo Biblioteca Central da PUCRS (2020)

A Figura 4 traz a postagem divulgada quando a Biblioteca, apds 49 dias de
fechamento do seu espaco fisico, retomou o atendimento no formato de plantdo (3 horas
didrias em 3 dias da semana) para a comunidade académica somente para empréstimos
com agendamento prévio e devolu¢des de materiais.

Figura 5 - Postagem: protecao ao COVID-19

PROTECAO AO COVID-19

@E_. Devolva os livros na autodevolugao

O/_VVO

m‘——ﬂ\ Respeite o distanciamento de 1,5m

) onaes |
@ ) Higienize as m&os com alcool 70%

= _
b PUCRS Bristcassnn

|
Fonte: Acervo Biblioteca Central da PUCRS (2020)
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Figura 6 - Postagem: quarentena dos livros devolvidos
SERVICO

QUARENTENA DOS
LIVROS DEVOLVIDOS

% Puc Biblioteca Central

Irmio José Otdo

|
Fonte: Acervo Biblioteca Central da PUCRS (2020)

Em relacdo aos procedimentos adotados para a prevencao ao COVID-19, as figuras
5 e 6 mostram quais medidas foram adotadas para o recebimento dos usudrios nos
plantées de atendimento (Figura 5), bem como os processos praticados para a higienizacdo
dos materiais devolvidos apds o periodo de quarentena (isolamento por 5 dias) antes de
seguir para o acervo ou para o préximo usudrio (Figura 6).

Apés 26 dias de atendimento por plantdo, no dia 01/06, a Biblioteca Central da
PUCRS voltou a abrir diariamente em horario reduzido (de segunda a sexta, das 9h as 17h)
ainda atendendo empréstimos através de agendamentos, devolu¢des de materiais e, como
nova retomada, reabertura do espaco para estudos dos 8° e 9° pavimentos, com restricao
de nimero de pessoas simultaneas, conforme recomendacdo dos drgdos oficiais. Vale
ressaltar que, ainda assim, o acervo da Biblioteca permaneceu fechado aos usudrios e de
acesso restrito somente aos seus colaboradores (Figura 7). Porém, apds trés semanas,
devido as instrucbes e recomendacdes do Governo do Estado e da Universidade, no dia 23
de junho a Biblioteca retomou o atendimento em regime de plantdo, com abertura de 3
horas didrias, 3 vezes na semana, para atendimentos exclusivos de empréstimos
agendados e devolu¢bes de materiais (Figura 8).
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Figura 7 - Postagem: reabe

SERVICO Fw
ol

lioteca Central da PUCRS

= T

REABERTURA DA BIBLIOTECA

flfl.,\[ﬁ PUC Biblioteca CE;!"BI

I
Fonte: Acervo Biblioteca Central da PUCRS (2020)

Figura 8 — Postagem: retorno ao plantdo de atendimento da Biblioteca Central da PUCRS
AGENDA

PLANTAO DE ATENDIMENTO
% PUC Biblioteca Central

Irméo José Otdo

e —
Fonte: Acervo Biblioteca Central da PUCRS (2020)

Quanto as noticias publicadas no site da Biblioteca o destaque foi para informacoes
relacionadas ao horario de funcionamento e a divulgagao dos servigos da Biblioteca Central
da PUCRS, com 6 e 7 noticias, respectivamente. Com o fechamento da Biblioteca, o GTCOM
sentiu a necessidade de direcionar as publicagbes para estas temdticas para fortalecer os
lacos com os usudrios da Biblioteca e demonstrar a eles que estadvamos presentes e
prontos para ajudar, mesmo que a distancia.
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No entanto, também ndo se deixou de publicar conteldos ja usuais e previstos pré-
pandemia. Conforme os exemplos que seguem no Quadro 1, publicou-se informacdes de
servicos ja oferecidos e que permaneceram na lista de servicos ofertados durante a
pandemia, dicas culturais, de leitura, de pesquisa e de normas técnicas de documentacao,
além dos treinamentos prestados pela equipe da Biblioteca.

Quadro 1 - Exemplos de postagens no Facebook e Twitter da Biblioteca Central da PUCRS
Imagem utilizada Tipo de postagem

SERVICOS

Postagem de servicos oferecidos
pela Biblioteca Central da PUCRS

PESQUISA EM BASE DE DADOS

o PUCRS

ACERVO ONLINE

Postagem de dica de leitura

DICA DE LEITURA

& PUCRS ¥

Postagens de dicas culturais

% PUCRS i
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DICA DE NORMAS

Como fazer referéncia de FIBNI
video do YouTube L

'WEBINAR EBSCO: como os recursos da biblioteca podem POSta gem d e d l Ca d e n Orm a
promover a educacao e o desenvolvimentopessoal. Webinar Z H [~
Soteseniato po Roberia De Bem. 5.1 5, h, 2020, 1 video técnica de documentagao

(1h 25min 2seg). Publicado pelo canal EBSCO Portugués.

| Disponivel em: hitps /iyoutu.bel_Xnnj_KKIA. Acessa em: 6
‘ maio 2020,

\
™ Lapecifingis db ot "
PO WL Dathe o dn o acesew

Postagem de dica de pesquisa

OPERADORES
BOOLEANOS

Postagem de treinamento
oferecido pela Biblioteca Central
da PUCRS

Fonte: Acervo Biblioteca Central da PUCRS (2020)

As divulgacdes da Biblioteca Central da PUCRS mostraram-se imprescindiveis para
a disseminacdo dos recursos e servicos oferecidos e possiveis para este momento de
isolamento social. Contudo, o monitoramento das reacdes ou comentarios dos usuarios
nas midias sociais também se fez necessario. Segundo Selbach (2020, p. 7):

Zaidan (2016)* corrobora com a ideia, afirmando que as organiza¢es devem
monitorar a internet a todo momento, principalmente aos comentdrios negativos
que devem ser respondidos. Uma resposta concreta, com atencdo e respeito é
suficiente para sanar o problema, captando o usudrio e tornando-o um aliado.

Salienta-se que o monitoramento das midias sociais durante a pandemia seguiu da
mesma forma como anteriormente. Um bibliotecario, integrante do GTCOM, é responsavel
por acompanhar diariamente as reacdes, comentdrios e compartilhamentos das
postagens. A interacdo da Biblioteca com seu publico € realizada através de rea¢des (pelo
botdo curtir) e respostas a comentarios. Em caso de comentdrios negativos, o GTCOM
procede com atendimento especializado e, dependendo do teor do comentario, informa a

2 ZAIDAN, Tiago Eloy. As midias digitais online no contexto da comunicagdo organizacional das bibliotecas.
Biblos: Revista do Instituto de Ciéncias Humanas e da Informacdo, Rio Grande, v. 30, n. 2, p. 86-114, 2016.
Disponivel em: https://periodicos.furg.br/biblos/article/view/5434. Acesso em: 03 set. 2020.

v. 2, n. esp. Dossié COVID-19, jul./dez. 2020

15


https://periodicos.furg.br/biblos/article/view/5434

C RevlIU - Revista Informacdo & Universidade
BB Comissio reviu.febab.org.br

Brasgllelra de

Blbllctecas Uma pub[icag'a'o da CBBU FEBAB

Universitarias

Coordenacao da Biblioteca e a ASCOM para resolu¢do da situacdo com maior brevidade
possivel. Além disso, o grupo de trabalho segue as instrucdes do Guia de Redes Sociais da
ASCOM e da Politica de Comunicagdo em Gerenciamento de Crise na Biblioteca Central Irmdo
José Otdo para as tomadas de decisao.

5 CONSIDERACOES

Desde o inicio da pandemia, o site e as midias sociais da Biblioteca Central da PUCRS
foram essenciais para manter uma comunica¢ao efetiva aos usudrios. Buscou-se formas de
divulgar os servios on-line, manter a atualiza¢do referente ao funcionamento da
Biblioteca, instruir o publico a respeito da pandemia e dos cuidados necessarios para
protecdo de todos, além de disponibilizar recursos de pesquisa oferecidos pelos editores
durante a pandemia. As publicacdes no Facebook e Twitter da Biblioteca
(@bibliotecapucrs) sdo diarias e as noticias no site sdo publicadas conforme a necessidade
de desenvolvimento do conteddo. Também foram enviados boletins informativos por e-
mail a todos os usudrios vinculados a Biblioteca, com informac¢des importantes sobre o
funcionamento durante o distanciamento social. As Politicas e Diretrizes da Biblioteca
Central foram fundamentais para o trabalho da equipe. Aradjo, Freire e Cortes (2018)
confirmam a importancia das diretrizes para nortear o trabalho com o planejamento,
levando em consideracao o conteudo e a periodicidade de cada publicagao, além de
registrar informagdes relativas aos objetivos de alcance nas midias sociais, como se
relacionar e criar lagos entre bibliotecas e usudrios, incluindo instru¢ées para proceder as
criticas negativas.

Durante a pandemia, as publicac8es realizadas nas midias sociais, site e boletim
foram o meio que mantiveram a Biblioteca préxima dos usuarios, proporcionando
informacgbes seguras e confidveis para o andamento das atividades no formato on-line.
Ainda, a Biblioteca se preocupou em diversificar os contetdos publicados, incluindo dicas
de leitura, culturais, de pesquisa, de normas técnicas de documentacdo e de eventos e
treinamentos on-line da Biblioteca e da Universidade.

Para a¢Oes futuras, entende-se que a Biblioteca Central da PUCRS precisa se manter
presente nas midias sociais, estudando diferentes formas de alcancar e engajar cada vez
mais seu publico e avaliando novas midias sociais que possam surgir. Além disso, a
dinamicidade da atualizagdo da informagdo na internet faz com que as bibliotecas
universitdrias, de uma forma geral, assumam papéis de mediadoras de fontes de
informacgdes confidveis contribuindo para a formagdo de seus usudrios.
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