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RESUMO

Apresenta panorama sobre servico de referéncia nas bibliotecas universitarias que integram
o Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Rio Grande do Sul. Aborda resultados
de pesquisa sobre o servico de referéncia e demonstra sua importancia em bibliotecas
universitarias. Enfatiza a percepcdo do bibliotecario de referéncia sobre o servico,
comparando seu entendimento com literatura especializada e diretrizes estabelecidas pela
ALA. Traca o perfil do profissional de referéncia e as caracteristicas do servigo nas unidades
de informacdo. Tem como metodologia a pesquisa tipo quantitativo-qualitativo e abordagem
exploratéria, aprimorando conceitos e descritiva, descrevendo caracteristicas da populacao.
Utiliza como método de observagdo a andlise de conteudo para descrever e interpretar as
respostas. Conclui que a tarefa de satisfazer as necessidades informacionais dos usuarios é
consenso entre os bibliotecarios de referéncia e que estes profissionais possuem visbes
semelhantes, porém com enfoques distintos no que diz respeito a um conceito sobre o
servigco de referéncia.

Palavras chave: Servico de Referéncia. Percepgéo do bibliotecéario. Bibliotecas
Universitarias.



ABSTRACT

Presents overview of reference service in academic libraries that are part of the Library
System of the Universidade Federal do Rio Grande do Sul. Approach results research on the
reference service and demonstrates their importance in academic libraries. Emphasizes the
perception of the reference librarian about the service, comparing their understanding with
literature and guidelines established by the ALA. To outline a profile of professional reference
and service characteristics in information units. Methodology to search to a quantitative-
qualitative and exploratory approach to improving of concepts and descriptive describing
population characteristics. Used as a method of observation content analysis to describe and
interpret the answers. | concluded the task of meeting the information need of users is
consensus between reference librarians and that these professionals have similar visions but
with different approaches with regard to a concept about the service reference.

Keywords: Reference service. Perception of the librarian. Academic libraries.
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1 INTRODUCAO

A elaboracdo de um trabalho a respeito da andlise do servi¢co de referéncia tem por
objetivo, expor a visdo sobre o tema partindo do ponto de vista dos préprios bibliotecarios
atuantes nas instituicdes. Salientado, desta forma a contemporaneidade do tema, que desde
décadas passadas vem despertando o interesse de autores e pesquisadores, e ganhando
cada vez mais espaco dentro das bibliotecas.

A informacédo é capaz de transformar, garantindo o desenvolvimento e crescimento
daquele que a possui, seu valor ndo pode ser determinado, e o bibliotecario de referéncia
trabalha com esse produto. Para tanto, deve ir ao encontro de seus usuarios e ndo somente
esperar que 0s mesmos venham até a biblioteca, utilizando-se também de novas
tecnologias, porém, sem deixar de lado os conceitos perpetuados e consagrados referentes
ao servigco de referéncia, estes sim, devem ser adaptados a nova realidade existente. Desta
forma, os bibliotecarios integram-se as novas tecnologias e acabam por se confrontar com
novos papeis novas fungdes e principalmente, novas competéncias e oportunidades.

O usuério ao procurar pelo servigco de referéncia busca por orientagdo sobre como
conduzir suas buscas, resolver um problema, sanar uma caréncia informacional e selecionar
a informacdo relevante de que necessita. Ao se tratar de um atendimento virtual, por
exemplo, este usuario carece de atencdo especial e uma efetiva orientacdo quanto a
utilizacdo das ferramentas e servigos, tais como mecanismos de busca, catadlogos e bases
de dados online, sites de pesquisa, entre outros. Cabe ao bibliotecario responséavel pelo
servico de referéncia desempenhar esse papel fundamental na orientacdo dos usuarios.

As bibliotecas, de modo geral, passam por mudancas, juntamente com 0 contexto no
qual estdo inseridas e com estas, podem surgir problemas. Examinar os servigos auxilia ha
busca pelas solucdes destes problemas bem como no alcance dos objetivos almejados pela
unidade de informacdo. Ponderar sobre o modo de conducéo de determinado servico € uma
forma de avaliar sua eficcia, e a partir de entdo desenvolver mudangas organizacionais e
tomadas de decisdo visando a melhoria. Assim, uma andlise do servico de referéncia
através da percepcdo do préprio bibliotecario de referéncia pode ser de significativa
importancia para a consolidacado e melhoria no atendimento as necessidades informacionais
dos usuarios.

Sob este contexto, o presente trabalho pretende investigar e analisar a percepcao
dos profissionais bibliotecérios responséveis pelo setor de referéncia das bibliotecas
universitarias que fazem parte do Sistema de Bibliotecas da UFRGS seu perfil e as
caracteristicas do servico prestado, através de uma abordagem qualitativa e quantitativa,
tendo como instrumento de coleta de dados um questionario com perguntas abertas e

fechadas. O tipo de pesquisa sera descritivo e exploratorio e contara com uma pesquisa
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bibliogréfica, sobre conceitos referentes ao servico de referéncia para posterior comparacao
com a visdo do tema em questdo, por parte dos profissionais da area. A pesquisa também
visa tracar o perfil dos bibliotecarios no servico de referéncia, os recursos disponiveis e
atividades desenvolvidas pelo setor de referéncia e a importancia deste servigo para uma

biblioteca universitaria.

1.1 JUSTIFICATIVA E DEFINIGAO DO PROBLEMA

O servico de referéncia de uma biblioteca se incumbe em especial da tarefa de guiar
o leitor no uso da biblioteca, aproveitando ao maximo dos recursos que pode proporcionar
através de seu acervo sendo um dos servigos mais importantes que uma unidade de
informagdo pode oferecer. No entanto, muitos usuérios ndo o utilizam, seja pelo
desconhecimento, pela indisponibilidade do servigo nas bibliotecas, ou até mesmo pela falta
de preparo do profissional do setor.

Tendo como objeto de estudo as bibliotecas universitarias da Universidade Federal
do Rio Grande do Sul, pois sdo as unidades de informacao utilizadas pelos alunos de uma
Universidade de exceléncia e, além disso, tém como funcionarios muitos bibliotecarios
formados pela prépria universidade, o presente trabalho visa analisar o servigo de referéncia
através da percepcdo do profissional bibliotecario comparando seu entendimento de tal
servigo com o que € exposto na literatura da area.

Acredita-se que este trabalho possa provocar e enfatizar a discusséo sobre o Servigo
de referéncia nas bibliotecas universitarias, bem como, questfes relativas ao perfil do
profissional que desempenha este servico e caracteristicas do proprio servico dentro das
unidades de informacgédo. E também ressaltar o ponto de vista dos profissionais sobre a
finalidade do servigo de referéncia e sua importancia em uma biblioteca universitaria.

Neste contexto, eis que surge o problema: Qual a percepgdo do servico de
referéncia por parte dos bibliotecarios do Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do

Rio Grande do Sul e seu papel em uma biblioteca universitaria?

1.2 OBJETIVOS

A seguir sdo apresentados o objetivo geral e especifico que norteiam esta pesquisa.
1.2.1 Objetivo geral

Analisar a percepcao dos bibliotecarios de referéncia do SBUFRGS sobre o servi¢o

de referéncia.
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1.2.2 Objetivos especificos

a) identificar os profissionais aos quais se destinard a pesquisa;

b) tracar o perfil desses profissionais;

c) verificar a existéncia de servico de referéncia e de um profissional atuante nas
bibliotecas selecionadas;

d) verificar o entendimento do bibliotecério sobre a finalidade do servigo de referéncia;

e) comparar as respostas obtidas com o que é exposto na literatura da area e nas
Diretrizes estabelecidas pela ALA.

1.3 CONTEXTO DO ESTUDO

O Sistema de Bibliotecas da UFRGS compbe-se por vinte e nove bibliotecas
universitarias setoriais contemplando diferentes areas do conhecimento; uma biblioteca de
ensino fundamental e médio e ensino técnico, uma biblioteca depositaria da documentagéo
da Organizagdo das Nacdes Unidas (ONU) e pela Biblioteca Central, que € o o6rgéo
coordenador do Sistema de Bibliotecas da UFRGS criada em 1972, cuja finalidade é
complementar o acervo das bibliotecas setoriais e tracar a politica aplicavel a todas as
bibliotecas do sistema. E vinculada & Reitoria, responsavel tecnicamente pelo provimento de
informagfes necesséarias as atividades de ensino, pesquisa e extensdo da Universidade,
como também pela coordenacdo técnica, administracdo e divulgacdo dos recursos

informacionais das bibliotecas do Sistema. Conforme comenta Schreiner (1980, p. 113):

De acordo com as Normas Basicas, a Biblioteca Central e as unidades da
UFRGS passaram a formar o Sistema da Biblioteca Central [atualmente
SBUFRGS], sendo uma das suas funcdes a coordenacédo das atividades
técnicas e administrativas das bibliotecas setoriais especializadas, tendo em
vista a racionalizacao dos acervos e padronizagdo de métodos e sistemas e
a centralizacé@o dos acervos no Campus da UFRGS.

De acordo com SBUFRGS (2012), os acervos das bibliotecas da universidade séo
compostos por livros, periédicos nacionais e estrangeiros, obras raras, teses, dissertacoes,
filmes, fotografias, CDs, DVDs, mapas, partituras, discos e a possibilidade de acesso a base
de dados como o Portal de periédicos da CAPES e jornais que circulam em diferentes
partes do mundo.

Em geral as bibliotecas do sistema de bibliotecas da UFRGS atuam no setor
académico e a nivel comunitario. Atendendo alunos da Universidade, professores e também
a comunidade tem o seu desenvolvimento aliado ao crescimento da Universidade, bem
como, ao dos cursos atendidos pelas bibliotecas dando acesso a informagéo disponivel para

guem desejar.
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A fim de dar suporte ao programa de ensino, pesquisa e extensdo da Universidade,
as bibliotecas realizam variadas atividades em prol de seus usuarios, tais como: orientagédo
e treinamento no acesso a Bases de Dados e portais especializados, orientacdo aos
usudrios na recuperacao da informacgédo, consulta local de livre acesso as estantes por parte
da comunidade atendida, empréstimo domiciliar, orientagdo aos usuarios no uso das obras e
sua localizagcéo, servicos de alerta através de informes, referentes a novas aquisi¢cdes
fixados no mural da biblioteca; atualizagdo constante, principalmente em relacdo a

periddicos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este referencial te6rico apresenta conceitos acerca do Servico de Referéncia:
Conceituacdes e Evolugao; Atividades e Linhas de Atuag&o; O Processo de Referéncia;
Servico de Referéncia Virtual (SRV); O Bibliotecario de Referéncia e o Atendimento de
Referéncia; A Biblioteca Universitaria: Missdo e Papel Social, O Servico de Referéncia nas
Bibliotecas Universitarias e Diretrizes da ALA para o Servico de Referéncia.

2.1 SERVICO DE REFERENCIA: CONCEITUACOES E EVOLUCAO

O Servico de Referéncia representa a ligacao entre o leitor e o texto ou documento a
ser lido, onde o que importa é a informacédo, independente do seu suporte. Trata-se do
servigo que faz o intermédio entre o acervo e o usuario e desta forma tem por base a 42 Lei
de Ranganathan que aponta para a necessidade de economizar o tempo de quem procura
por determinada informacdo. Porém, o servico de referéncia pode englobar e adaptar as
Cinco Leis de Ranganathan (2009) da seguinte forma:

a) na primeira lei o autor enfatiza que os livros sdo para serem usados e que este
representa um caminho para se chegar a um determinado fim. Assim, o servigo de
referéncia pode apropriar-se de tal lei, pois para que o usuario carente de informacgéo
possa obté-la a fim de chegar a uma resposta a seus anseios necessita de livros ou
materiais do género para a consulta;

b) em sua segunda lei Ranganathan diz que: “Todo leitor tem seu livro” e que é
extremamente necessario que o bibliotecario conheca seu leitor e que o0 acervo seja
pertinente as necessidades destes usuarios. Neste sentido, o cabe ao bibliotecario
de referéncia assumir uma postura proativa e verificar o perfil dos usuérios que
buscam pelos servicos de sua biblioteca, identificando, além de seus anseios suas
particularidades;

c) a terceira lei refere-se ao fato de que cada livro tem seu leitor, o que implica a
identificacdo de um leitor adequado a determinado livro através de métodos diversos.
Neste ponto, cabe ao setor de referéncia a divulgacdo do acervo junto aos usuérios
para que, desta forma, o livro certo possa chegar ao leitor certo conduzindo assim a
informac&o certa para o usuario certo;

d) a quarta lei visa poupar o tempo do leitor. Neste contexto, o servico de referéncia
desempenha um papel fundamental no cumprimento de tal lei, uma vez que, poupar
0 tempo do leitor implica determinar estratégias e servicos especificos para que o

tempo entre a solicitacdo do usuario ao sistema e a sua resposta seja minimo;
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e) a quinta e Ultima lei considera a biblioteca como sendo um organismo em
crescimento e desta forma pode sofrer mudancas em seu acervo e em sua estrutura.

Desta forma, o servigo de referéncia deve atuar com uma visdo ampla e focada no

crescimento e em novas formas de trabalho com auxilio da tecnologia, preservando

o fisico e implementando um servi¢co virtual para melhor atendimento de seus

usuarios.

Observa-se que mesmo tendo sido enunciadas em 1931, as Leis de Ranganathan
mantém-se atuais nos dias de hoje e que sua relacdo com o servico de referéncia é
bastante estreita podendo ser aplicadas nos servicos prestados pelo setor de referéncia.

O servico de referéncia em sua origem estava vinculado ao departamento de
referéncia, cujo objetivo voltava-se ao auxilio dos leitores quanto ao uso dos documentos
existentes em seu acervo, possibilitando que o pesquisador tivesse acesso a tudo aquilo o
gque necessitasse, para o bem desenvolvimento de sua pesquisa. A partir do final dos anos
60 e inicio dos anos 70 este servigo adquire uma dimens&o maior e a designacao de servigo
de referéncia. Esta nova homenclatura traz consigo um conceito mais amplo, que é exposto
por Almeida Junior (2003, p. 56), da seguinte forma: “[ . . . ] torna claro o caréater de servico
fim da biblioteca, local onde ocorre a mediacdo entre a necessidade informacional dos
usuarios e a informacao, mediacdo essa concretizada a partir de todo um trabalho técnico
desenvolvido por todos os setores da biblioteca”. Assim sendo, o servigo de referéncia
torna-se um importante elo entre a informagédo e o usuério.

De acordo com Grogan (1995) o primeiro artigo a empregar a expressao “servigo de
referéncia” foi publicado em 1891 e foi lido numa conferéncia por William B. Child, sucessor
de Melvil Dewey como bibliotecario do Columbia College (Columbia University), porém
mesmo antes de receber tal nomenclatura ja existia dentro das unidades de informagao.
Como € o caso das bibliotecas universitarias, onde o servico foi identificado na década de
trinta do século passado, a partir do momento em que se passou a formar colegbes
separadas por temas especificos para melhor servir 0s Usuérios.

Porém, ao se comparar a histéria das bibliotecas e do servigo de referéncia, percebe-
se que este ganhou notoriedade mais recentemente, uma vez que as bibliotecas tém sua
origem em tempos relativamente antigos enquanto o servigo de referéncia é apresentado,
de maneira concreta, apenas no final do século XIX. Almeida Junior (2003, p. 45) salienta

esta ideia, apresentando uma espécie de cronologia de tal servigo:

1876: Primeira conferéncia da ALA — American Library Association, Samuel
Sweet Green apresenta a primeira proposta para o estabelecimento de um
‘servigco de referéncia formalizado nas bibliotecas (embora n&o use o termo
Servico de referéncia). 1883: Acontece a primeira exposicdo de um
bibliotecario em tempo integral para atender o Servico de referéncia (SR) da
Boston Public Library. 1891: Aparece, pela primeira vez, o termo ‘reference
work’ (servico de referéncia, como traduzido para o portugués), no indice da
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Library Journal (revista tradicional da area da Biblioteconomia, publicada até
hoje). Nessa época surge 0 SR com a ideia que dele temos hoje.

Martins e Ribeiro (1972) em seu estudo tracaram o desenvolvimento relativo a
definicdo quanto ao servico de referéncia dada por varios autores. Parte deles considera
este servico como sendo uma parte da biblioteca que possui livros apenas para consulta
local, alguns se referem a assisténcia prestada ao usuario no uso das fontes informacionais
existentes na biblioteca e outros acreditam que servigo de referéncia € a ajuda prestada pelo
bibliotecario a alguém que necessite dela em dado momento. De certa forma, este foi o
processo evolutivo do servico de referéncia, deixando de ser um setor com obras de
referéncia e passando a ser uma atividade interpessoal e, por vezes, subjetiva que envolve
a interagao direta com o publico.

Grogan (1995, p. 22) define o Servico de Referéncia como sendo “[ . . . ] uma
atividade essencialmente humana, que atende a uma das necessidades mais
profundamente arraigadas da espécie, que é o anseio de conhecer e compreender”. Assim
sendo, é um processo que abrange varias etapas a fim de responder questdes levantadas,
incluindo a andlise junto com os consulentes sobre a natureza de seus problemas. O autor
ainda comenta que dificiimente seria possivel “organizar os livros de forma tdo mecanica,
tdo perfeita, que dispense o auxilio individual para a sua utilizagdo”. (GROGAN, 1995, p. 8).

Segundo Whitakerl (apud Grogan 1995, p. 8), “a finalidade do servigo de referéncia
e informacdo é permitir que as informagfes fluam eficientemente entre as fontes de
informacg&o e quem precisa de informagfes. Sem que o bibliotecério aproxime a fonte do
usuario, esse fluxo jamais existira ou s6 existira de forma ineficiente.”.

Ferreira (2004, p. 3) descreve o servigo de referéncia como “[ . . . ] o processo de
identificar as necessidades de informag¢do de um utilizador, facultar-lhe o acesso aos
recursos e fornecer-lhe apoio apropriado para satisfacdo das suas necessidades”, sendo
que esse processo envolve complexidades crescentes, especializacfes e segmentacdes.

Outros autores também expressam seu entendimento a respeito do servico de
referéncia e conforme Macedo (1990, p.12) baseado nas Diretrizes estabelecidas pela ALA,
ha duas distincdes que devem ser levadas em conta na conceituacdo desse servico. A
autora divide o servico em duas abordagens, uma em sentido restrito e outra em sentido

amplo:

1 Servico de Referéncia, em sentido restrito:
A esséncia do conceito de Referéncia é o atendimento pessoal do
bibliotecério - profissional preparado para esse fim - ao usuéario que, em

1 WHITTAKER, Kenneth. Towards a theory for reference and information service. Journal of Librarianship and
Information Science, v. 9, n. 1, p. 49-63, 1977. .Apud Grogan 1995, p. 8
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momento determinado, o procura para obter uma publicacdo ou informacéo
por ter alguma dificuldade, ou para usar a biblioteca e seus recursos e
precisar de orientacdo; ou, ainda, ndo encontrando a informacao na
biblioteca, precisar ser encaminhado para outra instituicao.

2 Conceito com sentido amplo, segmentado em dois tipos distintos:

a) servico de referéncia

Interface entre informacdo e usuario, tendo a frente o bibliotecario de
referéncia, respondendo questdes, auxiliando, por meio de conhecimentos
profissionais, os usuarios. Momento de interacdo bibliotecario/usuério, é
tipicamente o processo de referéncia.

b) servico de referéncia e informacgéo

Um recorte do todo da biblioteca, com pessoal, arquivo, equipamento,
metodologia propria para melhor canalizar o fluxo final da informacgéo e
otimizar o seu uso, por meio de linhas de atividades. Momento em que o
acervo de documentos existente na biblioteca vai transformar-se em acervo
informacional, tendo o bibliotecario de referéncia como o principal
interpretador. Enfim, € o esfor¢co organizado da biblioteca toda, no seu
momento fim, quando o servico de referéncia representa a biblioteca
funcionando na sua plenitude para o publico.

Tais enfoques mantém a ideia de interag@o entre o consulente e o bibliotecario, em
sentido restrito se da através da busca pela informacdo e o encaminhamento do usuério a
outra instituicdo caso ndo seja encontrado l& o que ele procura. Ja o sentido mais amplo,
considera o processo de referéncia como sendo a interacdo que ocorre entre 0 usuario e o
bibliotecéario. Expfe o servi¢co de referéncia como sendo uma juncdo de todos os esforgos
realizados pela biblioteca a fim de apresentar e proporcionar um pleno funcionamento a seu
publico. Tal pensamento é corroborado por Alves e Vidotti (2006, p. 1), que conceituam o
servico de referéncia e informagdo como sendo “uma projecdo da unido e harmonia de
todos os setores, servicos e pessoas existentes na biblioteca, para garantir informagfes que
atendam as necessidades informacionais dos usuarios [ .. .]".

Essa relacdo entre o servico de referéncia e parte institucional da biblioteca, também
€ expressa por Grogan (1995, p. 16): “[ . . . ] o servico de referéncia em seu sentido mais
amplo geralmente inclui tanto as fun¢@es informacionais (isto €, o trabalho de referéncia)
gquanto as fungdes instrucionais.”.

Para Hutchins (1973, p. 4) o servi¢o se traduz como sendo:

“[. .. ] a assisténcia direta e pessoal dentro da biblioteca a pessoas que
buscam informagcBes para qualquer finalidade, e também as diversas
atividades bibliotecondmicas destinadas a tornar a informacéo tdo acessivel
quanto possivel”.

Ou seja, para a autora este servico ndo se restringe a fungdes unicamente de
relacdo direta e pessoal com o usuario, elas vdo além, e agregam as tarefas que o
bibliotecario realiza “nos bastidores” da informacéo, como a selecdo e a organizacdo dos
materiais. Trata-se, entdo, de um trabalho que se encontra integrado aos demais setores,

servicos e processos da biblioteca.
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Como pode ser observado pelas véarias definicdbes apresentadas, o servico de
referéncia, para alguns autores, visa auxiliar o consulente na resolucdo de algum problema
informacional de uma forma direta e pessoal com o profissional da area, bem como, a
incumbéncia de guiar o usuério no uso da biblioteca e no aproveitamento dos recursos que
o acervo pode proporcionar. Outros autores, além de considerarem esta relagéo
interpessoal e o auxilio a suprir a caréncia informacional, abordam a questao dos trabalhos
realizados pelo departamento para que isso aconteca. Ou seja, 0 servico de referéncia
assume o papel de ndo somente orientar o usuario, mas também toda a organizacdo do

setor, com seus funcionarios, materiais utilizados, planejamento e avaliagdo de servigos.

2.1.1 Atividades e Linhas de Atuacédo

As atividades prestadas pelo servico de referéncia estdo diretamente ligadas ao
auxilio do usuario em sua pesquisa ou busca informacional. Sob tal enfoque os usuarios sédo
vistos como a razdo de ser dos servigos e parte integrante destes. Guinchat e Menou (1994,
p. 481) consideram que “o usuario € um elemento fundamental de todos os sistemas de
informacao”. E cada usuario de uma unidade de informagao ira se comportar de forma
diferente e tera diferentes tipos de necessidades. Assim sendo as linhas de atuacéo
referentes a este setor encontram-se vinculadas a seus usuarios, para isso é essencial, por
parte dos bibliotecarios das unidades de informacéo, que os conhecam, para que possam
auxilid-los e guia-los nas suas demandas de informagéo.

Almeida Janior (2003) aponta para o trajeto inverso ao caminho percorrido pelo
servi¢co de referéncia em comparacdo ao caminho percorrido pelo processamento técnico,

conforme € demonstrado na Imagem 1:

Imagem 1: Percursos do servico de referéncia o do processamento técnico

Processo Técnico

Documento

Linguagem
Matural

Analise

=

Linguagem
Document aria

Produtos
Document arios

SRI

Linguagem
Matural

Analise

Linguagem
Documentaria

Produtos
Documentarios

=2 | Drocumento

Fonte: Adaptado de Almeida Junior (2003, p. 60).
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Percebe-se através da imagem que o caminho do servi¢co de referéncia ocorre do
usudrio para o documento enquanto o processamento técnico inicia no documento e finaliza-

se no usuario. Almeida Junior (2003, p. 59) descreve tal caminho da seguinte forma:

7

O caminho trilhado pelos processos técnicos €, portanto, do documento
para o usuario ou da informagdo em potencial para a satisfacdo de uma
necessidade do usuario. “[. . . ] o servico de referéncia e informagéo
percorre o trajeto inverso”. Quando um usudrio apresenta uma questéo, ele
faz através da linguagem natural. O bibliotecario de referéncia devera
analisar a demanda do usuério, entendé-la e transforma-la dentro de
parametros passiveis de recuperacao, ou seja, a linguagem documentaria, a
linguagem artificial utilizada pela biblioteca. A partir dessa analise, fara uso
dos produtos documentarios, de estratégias de busca e de ferramentas de
recuperacao para levar o usuario até o documento que podera satisfazer
sua necessidade informacional.

Baseado nesta viséo fica explicito que o servico de referéncia, para atingir um bom
funcionamento e consequente qualidade no processo de busca, carece desenvolver
conjuntamente com as atividades habituais as de cunho administrativo e de gestdo da
informacé&o.

Macedo (1990) considera a existéncia de cinco linhas de atuacdo especificas dos
Servigos de Referéncia e comuns a todas as bibliotecas, sendo elas servico de referéncia
propriamente dito, educagéo do usuério, alerta e disseminacdo da informagéo, comunicacao
visual/divulgacdo da biblioteca e administragdo/supervisdo do setor de referéncia. Para a
autora:

a) servico de referéncia propriamente dito: possibilita o auxilio a pesquisa por parte de
um consulente, procurando viabilizar questdes que envolvam investigacdes sejam
elas feitas presencialmente ou por outras vias, como telefone e correspondéncia,
traduzindo para os dias atuais poderia ser feito também por meio eletrénico;

b) educacg&o do usuério: vai além das instru¢des informais do bibliotecario no dia a dia
propiciando orientacdo para uso adequado da biblioteca e de seus recursos, para
realizar pesquisas bibliogréficas e demais atividades;

c) alerta e disseminacdo da informacdo: visa atualizar o usuario quanto a
disponibilidade de novos matérias, geralmente encontra-se apoiado na
personalizacao de interesses por parte dos usuarios, assim, através de um perfil pré-
estabelecido a biblioteca realiza a divulgacéo ao usuario;

d) comunicacao visual/divulgacdo da biblioteca: a biblioteca precisa estar devidamente
sinalizada, de modo que o usuario possa transitar por ela sabendo exatamente onde
esta. De igual modo, ela carece de divulgacao quanto aos seus servigos e setores,

para melhor guiar o usuario. Macedo (1990) aponta para a necessidade de o
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bibliotecéario de referéncia assumir esta responsabilidade, pois 0 mesmo estaria apto

para tanto, utilizando-se da comunicac¢ao formal ou informal;

e) administracdo/supervisdo do setor de referéncia: esta linha de atuacéo do servigo de
referéncia é a que vai guiar todo o funcionamento tanto do setor quanto do servico

em si. Trata-se de um elemento administrativo e gerenciador, que deva garantir um o

desenvolvimento de um servigco pertinente e eficaz, visando acertos e minimizando

erros.

Atualmente, a questdo da qualidade agregou-se a questdo da rapidez, ou seja, a
informacgé&o precisa ser exata e pertinente e vir de forma rapida e eficaz. Neste contexto,
Figueiredo (1996, p. 37), comenta que “Na verdade, um Servigo de referéncia/ informacao
ideal é aquele ao qual o usuario ndo tem nada a pedir, porque a sua necessidade
informacional foi antecipada. A disseminacdo seletiva da informacdo é o primeiro passo
nesta direcao”. Tal exemplo simboliza uma evolugao trazida pela contemporaneidade, nas
linhas de atuacao do servigo de referéncia.

A fim de garantr um bom desempenho nos servigos prestados a avaliagéo
conjuntamente a um planejamento bem estruturado, sdo métodos de grande valia, pois tanto
as atividades prestadas no setor de referéncia, quanto os profissionais e o proprio setor
necessitam de algum tipo de avaliagdo, uma vez que a condicdo essencial para que se
realize um estudo de avaliacao é a existéncia de uma atividade com objetivos declarados,
que devem possuir algum valor para a comunidade a que se destina a atividade, que pode
ser entendida como sendo um ramo de pesquisa para determinar o desempenho de certo
servico prestado por uma biblioteca.

Lancaster (1996, p.8) aponta algumas raz0es para a avaliacdo dos servicos
prestados, por uma biblioteca, tais como:

a) estabelecer uma escala para demonstrar o nivel de desempenho do servico que se
encontra em funcionamento em dado momento;

b) realizar uma comparacao entre o desempenho de varias bibliotecas ou servigos;

c) “simplesmente a de justificar a sua existéncia”, nas palavras do autor;

d) identificar as possiveis causas de deficiéncias, insucessos ou ineficiéncia de servigcos
prestados, visando desta forma, elevar o nivel de desempenho no futuro.

Assim como os demais servicos desenvolvidos por uma unidade de informacéo, o
servico de referéncia necessita estar vinculado a um planejamento que possa auxiliar na
busca por solugbes de possiveis problemas. A avaliacdo do servico de referéncia deve
englobar a analise de dados que descreve o desempenho do servico prestado pela
biblioteca, é esta medida de desempenho que deve servir para a comparacdo do que esta
sendo feito (desempenho), com o0 que deveria ser feito (missdo) e com aquilo que se

gostaria de fazer (metas). Desta forma, constitui-se como sendo um processo vital em
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qualquer tipo de unidade de informacdo, onde, através da avaliacao dos servigos do setor se
torna possivel perceber e diagnosticar as provaveis falhas, e dessa forma estabelecer
estratégias para melhora-las e/ou corrigi-las.

Este processo traz aliado a si um possivel repensar quanto as praticas das
atividades prestadas pelo servico de referéncia e como estas dialogam com o momento

atual, com os usuarios e comunidade atendida.

2.1.2 O Processo de Referéncia

Considerado por Grogan (1995) como sendo um processo nao linear, uma vez que
compreende varias etapas a fim de responder as questdes formuladas pelos usuarios e
essas etapas muitas vezes exigem inimeros retornos a questdo inicial até se chegar a
resposta final, sendo assim um processo constante de ida e volta.

Grogan (1995, p. 50), diferencia os conceitos relativos a servigo de referéncia e

processo de referéncia:

Enquanto a expressdo ‘servico de referéncia’ aplica-se a assisténcia
efetivamente prestada ao usudrio que necessita de informacao, a expresséo
‘processo de referéncia’ passou a ser empregada, ao longo dos ultimos 30
anos, para denominar, em sua totalidade, a atividade que envolve o
consulente e durante a qual se executa o servi¢o de referéncia.

O processo de referéncia se inicia a partir do momento em que um usudrio percebe
um problema e este faz com que ele busque informacdo para soluciona-lo ou preencher
uma lacuna em seu conhecimento. E nessa etapa que ocorre a consulta e a entrevista de
referéncia e cujo proposito € permitir ao profissional exercer sua “arte”, tendo competéncia
tanto ao formular perguntas, quanto ao respondé-las. Tais questbes propostas pelos
consulentes assumem diferentes caracteristicas, podendo ser: perguntas fechadas que
acabam por limitar o tipo de resposta a ser dada e s&o passivas de negociacao; perguntas
abertas que apresentam caracteristicas menos restritivas e perguntas neutras, que sondam
0 motivo e remetem para o contexto da pesquisa.

A partir dai ha o desencadeamento de todo o processo de busca de informacgéo e
consequentemente o processo de referéncia, que engloba duas etapas: a primeira envolve a
andlise conjunta entre o bibliotecario e o usuario acerca da natureza do problema ja a
segunda fase é a propria localizacéo das respostas.

Ranganathan (1961) divide o processo de referéncia em trés distintas etapas, que
envolvem:

a) a preparacdo e a manutencao da colecéo;

b) o questionamento do usuario;
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a assimilagcédo da experiéncia na procura da resposta do usuario.

J& na visdo de Grogan (1995) o processo de referéncia € composto por oito etapas,

sendo eles:

a)

b)

d)

e)

f)

9)

h)

problema: € momento em que 0 processo se inicia nesta etapa o usuario apresenta
um problema que o instiga e com isso sente a necessidade de buscar auxilio na
biblioteca e no servigo do bibliotecario;

necessidade de informacgdo: é a caréncia informacional que o usuario possui e que
impede o prosseguimento de seu estudo ou pesquisa, a necessidade informacional
ainda podera ser imprecisa e vaga, e deve ser considerada pelo bibliotecario;
questdo inicial: refere-se a busca de informagbes no momento em que O usuario,
formula uma pergunta e a expressa ao bhibliotecario, quando esta ndo apresentar
clareza ou coeréncia, cabe ao profissional mostrar um vocabulario que seja
adequado a busca para obter éxito em suas respostas;

guestdo negociada: origina-se quando o bibliotecéario de referéncia recebe a questdo
inicial exposta pelo usudrio e esta exige maiores esclarecimentos ou certos ajustes
para que corresponda 0 mais precisamente a necessidade de informacéao;
estratégias de busca: é realizada em duas etapas, a primeira € uma minuciosa
andlise do tema referente a pesquisa, neste ponto ha a identificacdo de seus
conceitos e suas relacdes, a fim de traduzi-los para um enunciado apropriado a
linguagem do acervo para a realizacdo da busca. Na etapa seguinte, ha a verificacédo
de quais secdes irdo ser consultadas e em que ordem isto acontecera, nesta etapa o
conhecimento das fontes de informacédo disponiveis. O diferencial estd no nivel de
conhecimento das fontes de informacgédo por parte do profissional, bem como na
experiéncia acerca da utilizagdo das mesmas;

processo de busca: a busca deve ser flexivel, pois garantem maior eficacia. Tal
flexibilidade se dé& para possibilitar mudancas na busca, quando necessario;
resposta: etapa onde é apresentado o resultado da busca realizada seja ela bem
sucedida ou ndo. Caso a busca tenha sido bem sucedida, o resultado coincidird com
a solucédo do problema;

solucdo: geralmente a resposta € uma solugdo em potencial, ela s6 se d4, de fato,
guando ndo ha mais duvidas em relacdo aos questionamentos do usuario.

Observa-se, a partir do exposto, que o processo de referéncia, € constituido por

diferentes tipos de subprocessos, que S80 0S passos para que a resposta ao problema

proposto pelo usuério possa ser devidamente respondida.

Na opinido de Figueiredo (1991, p. 49-50), o processo de referéncia também pode

ser dividido em diferentes etapas, que vdo desde o momento em que a questao inicial é
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recebida até a resposta ser repassada ao usuario. Tais etapas sao apresentadas, para

melhor visualizagéo e entendimento no Quadro 1, seguinte:

Quadro 1 - Processo de referéncia baseado em Figueiredo

Etapa Propriedades

Selecdo da mensagem Fase em que o bibliotecério analisa a questédo proposta pelo
usuario determinando o assunto e identificando o tipo de

informac&o necessaria.

Negociacao Momento em que ocorre uma conversa com 0 usuario a
respeito da questao que foi proposta. Desta forma é

esclarecida qual a real informacgéo necesséria.

Desenvolvimento da O bibliotecario identifica que fontes de informacéo podem
estratégia de busca contemplar a questao proposta pelo usuério. Nesta fase, ele

determina que tipo de fonte serd usada para pesquisa.

Busca Realiza-se a procura nas fontes de informagéo. A informagé&o
deve ser correta e pertinente para bem responder a questéao

do usuario.

Selecao da resposta Aqui ocorre a verificacéo e decisdo a cerca da pertinéncia da
resposta a questéo levantada pelo usuério. E uma fase de

interacao entre o usuario e o bibliotecério.

Renegociacéo Caso a resposta obtida seja insatisfatoria, a questao entra em
uma fase de renegociacéo, e todos 0s passos do processo

sao retomados.

Fonte: Autora adaptado de Figueiredo (1991 p. 49-50)

Apesar do grande destaque dado a relacdo interpessoal existente no decorrer do
processo ha de se ter também atencdo quanto as questbes de cunho técnico, conforme
lembra Figueiredo (1991, p. 51), ao definir ambas as habilidades. A habilidade humana
corresponde a capacidade de julgamento imprescindiveis, aos bibliotecarios de referéncia,
no trato e no dialogo com os usudrios, reconhecendo dentre varias caracteristicas destes,
seus diferentes niveis intelectuais. Ja a habilidade técnica refere-se a compreenséo e
capacidade que os bibliotecarios de referéncia devem possuir a fim de fazer bom uso de
seus conhecimentos, técnicas, métodos, materiais e equipamento necessario para recuperar
a informacgéo.

Assim sendo, tal processo junto com suas diferentes etapas, € uma ferramenta
extremamente Util na busca pela informacéo e para que o usudrio possa encontrar o que

deseja o bibliotecario responsavel deve ser capaz de indicar as fontes de informacao e



28

referéncia, oferecer suporte na pesquisa, orientar no uso dos recursos de informacéo,
recuperar a informacao, identificar as necessidades de informag&o do usuério e satisfazé-

las.

2.1.3 Servigo de Referéncia Virtual (SRV)

O avanco das novas tecnologias permitiu que as bibliotecas agregassem aos seus
servicos uma nova opcao para aproximar os usudarios de seu do dia a dia. Estas novas
tecnologias permitem um atendimento virtual de forma instanténea e rapida, proporcionando
conforto e rapidez a quem busca por algum tipo de servigo ou informacgéo.

Grogan (1995) comenta que o advento dos servicos em meio online, acabou por
reforcar o papel do bibliotecario de referéncia, uma vez que a maioria das buscas neste
meio ainda é realizada por bibliotecarios. Talvez isso se de pela dificuldade que alguns
usuarios ainda possuem, contudo o fator mais provavel seja a capacidade dos bibliotecéarios
de usarem fontes adequadas, realizando sua busca em meios fidedignos.

O Servigo de Referéncia ainda é bastante relacionado com a prestacdo de servi¢cos
de forma pessoal e de certa forma presencial. Contudo, Macieira e Paiva (2007, p.2)
apontam para o fator humano presente no Servico de Referéncia Virtual, pois este se trata
“de um servico de carater intensamente pessoal, pois envolve a comunicacao direta com o
usuario.”.

A partir da evolucdo tecnolégica, o surgimento da Internet e com a necessidade
informacional do mundo moderno, surge como alternativa aos meios tradicionais o Servico
de referéncia Digital, disponibilizado via World Wide Web, que da ao usuario a possibilidade
de realizar uma consulta a uma determinada biblioteca por meio de um profissional da
informacéo e receber respostas que supram suas necessidades informacionais de forma
coerente e precisa.

Para Ferreira (2004, p.3) “referéncia digital diz respeito a uma rede de
conhecimentos técnicos, intermediacdo e recursos colocados a disposicdo de alguém que
procura informagao em um ambiente em linha.”.

O Servico de Referéncia Virtual entdo, se destina a prestar assisténcia aos usuarios
de forma néo presencial onde utilizadores podem colocar questdes de referéncia e consultar
bibliotecarios com experiéncia através de correio eletrdbnico ou através de outras
ferramentas como as redes sociais, por exemplo. Usa-se também, em alguns casos, a
criacdo de Ask A Services (pergunte ao bibliotecéario), no qual especialistas respondem a

gquestdes colocadas através da internet.
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Silva (2001) faz um contraponto entre as possibilidades de atuagéo, referentes ao

servico de referéncia tradicional e sua versdo em meio online, baseado nas cinco linhas de

atuacao expressas por Macedo (1990), conforme € demonstrado no Quadro 2, a seguir:

Quadro 2 - As cinco linhas do servico de referéncia tradicional e do SRV, baseado em Macedo (1990)

Linhas

SR

SRV

Acéo do SR

Interacdo humana -
usuario/bibliotecario face a
face, respostas/perguntas de

referéncia.

Troca de mensagens (e-
mail, chat), interacdo
remota/virtual, sem barreiras

de espaco e tempo.

Educacao de Usuario

Capacitacao formal dos
USUA&rios no uso dos sistemas
de informacé&o.

Técnicas de pesquisa e

orientacao bibliogréfica.

Agentes inteligentes (Know-
boots),identificam fontes de
informagfes compativeis
com as necessidades dos
usuarios. Tutoriais.
Estratégias de busca

eletronica.

Alerta e disseminacgéo da

informacéo

Produtos/servigos para
atualizacéo e divulgacao de
conhecimentos e informacoes
- meio impresso/Quadros de

avisos.

Recursos tecnolégicos de
alerta e disseminacao;
formatos para distribuicédo
eletrénica - produtos/
servigos, artefatos digitais.

Comutagédo, DSI eletronicos.

Divulgagéo e
comunicagdes

(visuais e graficas)

Quadros de aviso, plantas
localizadoras; sinalizacdo de
espacos, representacoes
graficas, guias, folhetos

divulgativos e instrucionais.

Opcoes de ajuda nos
Websites, informando e
instruindo sobre servigos e
produtos para uso,
orientando desta forma a

navegacao dos usuarios.

Administracao /

supervisdo do SR

Planejamento interno e
funcional para a prestacéo de
informagdes aos usuérios
espaco de leitura, acervo,
catalogo e postos de
empréstimo. Gerenciamento

do setor.

Organizacéo e gestao de

informacgoes digitais.

Fonte: Adaptado de Silva (2001, f. 99).
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Na realidade atual, as fontes de informacdo deixaram de ser encontradas somente
em suportes bibliogréaficos e passaram a ser também encontradas em meio digital/eletronico,
0 que torna imprescindivel o trabalho de orientagdo quanto a utilizacdo destes novos tipos
de suporte informacional. O quadro acima mostra uma nova realidade a respeito do servi¢co
de informacgéo, porém, mesmo com as concepg¢des atuais, o fator humano ndo é descartado.

Figueiredo (1996, p. 92), afirma que:

As tendéncias futuras, realmente apontam para o servico de referéncia e
informacdo on line sugerindo cada vez mais a utlizagdo de recursos
tecnoldégicos para a disseminagdo de informacdes as bases de dados
computadorizadas, que j& estdo ocasionando o0 cancelamento de
assinaturas de periédico, substituidas por base de dados on line, pagas
conforme a frequéncia e o uso, e a implementagdo de video texto e tele
texto, o oferecimento de disseminacgéo seletiva da informacéo on line.

Com o surgimento das bibliotecas digitais, conectadas a rede sem as limitacdes
impostas pelo espago e o tempo, houve uma transformacdo também no modo de
atendimento ao publico e consequentemente nas fungdes desempenhadas pelos
bibliotecarios que intermediam a informacdo e o usuario. Para Ferreira (2004, p.2):
“Fornecer um servico de referéncia automatizado aos utilizadores da biblioteca e modernizar
0 servigo tradicional € um assunto complexo que os bibliotecarios tém de enfrentar”.

Os profissionais da informagdo devem ser capazes de dominar as técnicas
bibliograficas bem como as novas tecnologias, para que assim, desempenhe seu papel de
uma forma satisfatéria neste novo cendario de atuacdo. Assim, a implementacdo de um
servico de referéncia virtual exige tanto o dominio das ferramentas de comunicacdo e
tecnologia quanto habilidades pessoais de comunica¢do. Fato, corroborado por Mota e
Oliveira (2005, p. 99), “[. . . ] ndo s6 um corpo de conhecimentos especializados, mas
também conhecimentos e habilidades no uso de tecnologias para organizar, processar,
recuperar e disseminar informacdes, independentemente do suporte no qual elas estejam
registradas.”, denotando, assim, que as mudancas ligadas ao fator tecnoldgico requer novos
conhecimentos e habilidades.

O usuério da atualidade, que faz uso dos servicos virtuais, em geral busca economia
no tempo com informacgdes rapidas e precisas, desta forma o servico de referéncia virtual
torna-se um acréscimo ao tradicional servico prestado presencialmente, pois através da
Web rompem-se as barreiras fisicas. Conforme aponta Cunha e Pessoa (2007, p. 72),

apresenta como vantagem:

[. . . ] o fato de o usuério poder receber respostas mais completas do que as
gue poderiam ser dadas pessoalmente. Isso porgue, normalmente, o
bibliotecario de referéncia dispde de mais tempo para pensar e responder
as perguntas recebidas via correio eletrénico. Nesses casos, as vezes, 0
bibliotecario reflete melhor sobre as necessidades dos usuarios, recorre a
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outras fontes e até mesmo consulta outros profissionais com experiéncia na
area para, posteriormente, responder ao usuario.

Alguns autores temem pela desvalorizacdo e desuso da biblioteca como um todo, e
em especial quanto ao servico de referéncia, uma vez que 0s usuarios tem agora, a
possibilidade de realizar suas pesquisas sem nenhum intermediario. Contudo, Cunha (2000,
p. 83), argumenta que “[. . . ] os bibliotecérios ainda continuardo a ensinar as pessoas a
fazer melhor proveito dos recursos informacionais existentes na biblioteca, ou mesmo na
Internet.”. Assim sendo, o advento de novas tecnologias deve ser encarado como sendo

uma oportunidade a mais para o profissional.

2.1.4 O Bibliotecario de Referéncia e o Atendimento de Referéncia

Grogan (1995) em sua obra “A Pratica do Servico de Referéncia” compara o
exercicio do servico de referéncia como sendo uma arte, que s6 através da pratica pode ser
aperfeicoada, sendo esta, a maneira mais satisfatoria que existe para aprendé-la com
primazia.

Paralela & pratica, precisam ser desenvolvidas, também, habilidades interpessoais.
Para que haja um bom funcionamento do setor de referéncia este necessita estar em
harmonia como os demais setores da biblioteca e o profissional responsavel pela referéncia
deve ter um bom entrosamento com os demais profissionais. Da mesma forma para um bom
trabalho e atendimento de referéncia, € de suma importancia que o profissional deva ter
conhecimento acerca da instituicdo a que esteja vinculado, bem como da comunidade de
usuarios a que atenda e também uma boa nocdo de conhecimentos gerais. Tal
conhecimento requer também a abrangéncia de ferramentas relativas as novas tecnologias,
pois sua utilizacdo em unidades de informacao tem sido crescente e esta traz consigo novas
habilidades para sua utilizacéo.

Os usuarios podem recorrer ao servico motivados por uma pesquisa simples, cuja
resposta pode ser imediatamente esclarecida, como a procura por um dado que pode ser
respondido com o auxilio de uma obra de referéncia, como um dicionario ou enciclopédia,
por exemplo. Martins e Ribeiro (1972, p. 163), comentam que h& de se ter cuidado com esse
tipo de questionamento, pois segundo a autora: “Pedir ao consulente que volte amanha, ou
mais tarde, para receber a resposta € demonstrar ndo saber utilizar o material existente [. . .
]” ainda de acordo com a autora tal atitude pode também sinalizar uma possivel falta de
obras de referéncia pertinentes ao uso ou inadequacgéo das existentes.

Ha ainda consultas relativas a materiais especificos e assuntos que exigem uma
procura maior por respostas, tais questdes podem envolver consulta a mais de um material

de pesquisa e até mesmo a instituicdes especializadas.
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Foskett’ (apud Martins e Ribeiro 1972, p. 7) lanca uma critica que serve como alerta
quanto ao perfil do bibliotecario que trabalha no setor de referéncia:

Quantos de nos ao formular uma questdo a um bibliotecario de referéncia
(ou funcionério de informacéo) presenciou o espetaculo humilhante de um
colega de profissdo atrapalhado com seus catalogos e livros de referéncia
porgue, ndo sabendo nosso assunto, e ndo tendo nenhum conhecimento da
rotina para guia-lo, ndo consegue extrair das profundezas de sua ignorancia
a menor ideia e por onde comecar a busca?

O profissional necessita ter em mente que o atendimento de referéncia é uma
atividade que trabalha com a questdo humana, que deve atender ao anseio de compreender
e conhecer mais sobre determinado assunto. Uma vez que cada usuario tem uma
necessidade diferente que carece ser atendida, desta forma o bibliotecario precisa ter a
consciéncia de que ele € um prestador de servico, que ajuda o usuario a encontrar a
informacgé&o de que precisa.

Martins e Ribeiro (1972) defendem a ideia de que o bibliotecario tem por principio
conhecer seus usuarios e estabelecer uma relagdo de proximidade com 0s mesmos,
conforme é exposto no Quadro 3, na atualidade muitas vezes essa relagdo direta é inviavel,
em virtude do tempo escasso, porém outros meios podem ser empregados, como realizagdo
de pesquisas de satisfacéo e estudos de usuarios e promogéo do servico de referéncia e do

bibliotecario, por meio de estratégias de marketing.

Quadro 3 : Relacado entre Bibliotecéario e seus usuarios

Bibliotecario Clientela (usuarios)

Conhecer a instituicdo e a comunidade | Conhecer o bibliotecéario

Explicar Ter conhecimento dos servi¢cos que a biblioteca

pode prestar

Receber as sugestdes dos usuarios Ter liberdade de opinar

Dar sugestdes aos USUarios Ter liberdade de sugerir

Tentar realizar o que os usuarios pedem | Sentir suas ideias acolhidas pela biblioteca

Participar na vida da comunidade Aceitar o bibliotecario como membro

indispensavel a comunidade

Fonte: Autora adaptado de Martins e Ribeiro (1972, p.106)

O papel exercido pelo bibliotecario de referéncia como intermediario, que encaminha
as pessoas para a informacdo de que necessitam, deve agregar agora, na era da inclusédo
digital, novos meios e métodos para conduzi-la a seu publico, possibilitando uma maior

eficacia no atendimento. Se em épocas passadas a finalidade principal do servigco de

2 FOSKETT, D. J. Information Service in libraries. London, Lockwood, 1958. p. 74.




33

referéncia, se concentrava apenas em oferecer uma resposta pertinente a pergunta feita
pelos usuérios, na atualidade houve um acréscimo a esta tarefa, havendo a igual
preocupacdo em preparar 0 usuario para que ele mesmo possa realizar suas pesquisas,
com certa independéncia e liberdade no uso dos recursos e servicos. Essa ideia é
corroborada por Figueiredo (1992), que menciona a preocupac¢ao com o estimulo que deve
ser dado ao usuario, para que este, através de treinamento seja capaz de pesquisar com
maior autonomia.

As atividades voltadas a qualificacdo profissional também sdo essenciais para um
melhor processo de atendimento e relagdo com o publico, respeitando sua diversidade e sua
trajetéria no decorrer de sua busca informacional. Com presteza no atendimento e a
desvinculacdo negativa da imagem do profissional da area, conforme aponta Grogan (p. 9,
1995) “[. . . ] infelizmente muitos usuarios foram levados a acreditar que, numa colegéo
adequadamente organizada eles mesmos encontrariam sem ajuda as respostas que
buscavam [. . . ]’. Esta expde muito bem a visdo do usuario quanto ao bibliotecario,
deixando evidente a necessidade especializacdo por parte do profissional, ou uma
remodelagem na promocéo de tal servigo. tal imagem negativa podera ser trabalhada com
treinamento e palestras que enfoquem a inter-relacdo do profissional e do usuario da
informacé&o.

A Relacédo entre usuario e Bibliotecario de Referéncia é uma relacdo de troca, logo,
as técnicas utilizadas para desempenhar as funcées que competem a esse profissional
estdo diretamente ligadas as necessidades que existem entre os usuarios do servico. O
servico de referéncia é fundamental para que haja sucesso no desempenho da instituicdo
como um todo. O usuario precisa que esse servico seja de facil acesso e que ele seja capaz
de reduzir o tempo gasto na busca da informacéo que ele procura, seja com o auxilio direto
e presencial do bibliotecario, através de um treinamento previamente realizado ou da ajuda

“virtual” na sua procura.

2.2 A BIBLIOTECA UNIVERSITARIA: MISSAO E PAPEL SOCIAL

Até o fim da Idade Média, a biblioteca era vista como um depdsito de livros.
Atualmente, com a importancia que a informacdo alcancou em nossa atual sociedade,
dando origem no fim do século XX ao termo “Sociedade da Informacado” ou “Sociedade do
Conhecimento”, fica inconcebivel pensar nas bibliotecas como meros depdésitos de livros.
Elas possuem, entre tantas outras, a dificil tarefa de disseminar a informacao.

As bibliotecas universitarias se originam na medida em que a ciéncia e a tecnologia
avancavam e as universidades cresciam, surgindo também a necessidade da

especializacdo, devido ao aumento do fluxo e da producdo de informacdo. A biblioteca
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universitaria se volta aos propdsitos estabelecidos pelas instituicdes superiores a que estdo
vinculadas, adotando o principio de Ensino, Pesquisa e Extensdo. Em universidades de
grande porte, € comum existir a Biblioteca Central e Bibliotecas Setoriais ligadas a ela,
formando assim um Sistema de Bibliotecas.

A Biblioteca Universitaria esta diretamente ligada ao ensino superior e é
uma instituicdo fundamental para auxiliar no processo de aprendizagem.
Sua influéncia esté ligada ao auxilio ao ensino, a pesquisa, ao atendimento
a estudantes universitarios e a comunidade em geral. Seu papel é suprir as
necessidades de informacdes técnicas, cientificas e literarias ao ensino, a
pesquisa e a extensdo. (SILVA et al, 2004, p. 135).

Tais bibliotecas desempenham um papel bastante significativo na vida académica,
ndo sO dos estudantes, mas também dos pesquisadores e professores de sua Instituicao
Mantenedora, além da comunidade em geral. Isso por que, conforme Anzolin e Sermann
(2006, p.7), a biblioteca universitaria “[. . . Jtem por finalidade dar suporte informacional,
complementando as atividades curriculares dos cursos, oferecendo recursos para facilitar a

pesquisa cientifica.”. Silva ainda aponta que:

A Biblioteca Universitaria esta diretamente ligada ao ensino superior e é
uma instituicdo fundamental para auxiliar no processo de aprendizagem.
Sua influéncia esta ligada ao auxilio ao ensino, a pesquisa, ao atendimento
a estudantes universitarios e a comunidade em geral. Seu papel é suprir as
necessidades de informacdes técnicas, cientificas e literarias ao ensino, a
pesquisa e a extensdo. (SILVA et al, 2004, p. 135).

Tal importancia é destacada por estudiosos da area, conforme Carvalho (1981) e
Silva et al, (2004):

As bibliotecas universitarias sdo conceituadas tradicionalmente como
bibliotecas de Instituicdes de Ensino Superior (IES), destinadas a suprir as
necessidades informacionais da comunidade académica, no desempenho
de suas atividades de ensino, pesquisa e extensdo. (CARVALHO, 1981,

p.1).

E consenso que as bibliotecas universitarias devem auxiliar as atividades de ensino,
pesquisa e extensdo, sendo assim representa um dos principais instrumentos que as
universidades tém para cumprir seus principios e finalidades. Uma vez que, nelas se
encontra a maior gama de matéria-prima do desenvolvimento e fator basico para seus
desempenhos, especialmente para o cumprimento das funcdes indissociaveis de ensino,
pesquisa e extensdo. Essa importante fungcéo traz uma grande responsabilidade, pois sédo
essas atividades que impulsionam o progresso e o desenvolvimento da sociedade.

Diretamente ligadas ao ensino e localizadas nas universidades, ndo podem ser
pensadas fora desse contexto. O que acontece na sociedade em que determinada biblioteca

esta inserida, também a afeta devido a isso, ela deve estar ciente do que acontece no meio
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em que 0S seus usuarios vivem, e devem estar sempre atualizadas em relagdo aos temas
que interessam a esses usuarios. Ndo sendo pensada separada da instituicdo que lhe deu
origem, independente de ela ser publica ou privada. Segundo Higham3 (apud Leitdo 2005,
p.26), a biblioteca ser& o reflexo da universidade em seus objetivos e também nos conflitos
existentes para responder as demandas. Se a biblioteca ndo conhecer bem o seu usuario e
quais 0s objetivos que ele tem, ela ndo podera atendé-lo de maneira satisfatoria.

A utilizag&o de bibliotecas em universidades, fez com que o acervo das mesmas se
especializasse e ocorresse 0 remanejamento de sua estrutura. E ndo ha um modelo Gnico
capaz de servir a todas as bibliotecas, pois devem também atender as necessidades das
instituicbes a que pertencem. Elas devem ter o compromisso com a modernidade,
atendendo de forma eficaz as necessidades de seus usuarios. Para isso, a atualizagdo de
seus profissionais e de sua estrutura é muito importante. Deve em primeiro lugar, suprir as
necessidades informacionais dos cursos oferecidos pela universidade e resguardar a
producéo intelectual, tornando-se fonte de conhecimento e receptaculo do conhecimento
produzido.

Para Andrade (1985) os usuarios de Bibliotecas Universitarias sdo os professores,
alunos e pesquisadores, que tem na informacdo uma ferramenta de trabalho sem a qual ndo
h& avanco cientifico. Dai a enorme exigéncia de que o acervo atenda as expectativas desse
publico, o que reforca a ideia da grande responsabilidade dessas bibliotecas, pois é através
do auxilio dos servicos de informacao oferecidos pelas bibliotecas universitarias e das
ferramentas que sao fornecidas que esse avanco se torna possivel. Por isso é necessario
gue se conheca as necessidades desse usuario, ela deve se adequar a ele, assim como o
usuario deve conhecer o que a biblioteca tem a oferecer.

A International Federation of Library Associations (IFLA) estabelece padrbes para
bibliotecas universitarias, em relacdo aos servicos oferecidos dizendo que devem estar
claramente relacionados aos propésitos da universidade. Os servigos devem ser realizados
visando promover e facilitar o uso de informagdes registradas em todos os formatos. Entre
os servigos oferecidos devem estar os servicos de referéncia e informacgéo e servigo de
assisténcia especializada a usuarios sobre 0 uso dos recursos da biblioteca. O registro das
colecdes deve ser mantido de forma organizada e de acordo com padrdes internacionais de
catalogacdo e classificagdo, e disponiveis para o uso. Na sua maioria, 0S Servicos
oferecidos pelas bibliotecas estdo baseados no acervo que a mesma possuli.

Tendo como um dos papéis fundamentais a disponibilizagdo da informacéo para o

ensino, pesquisa e extensdo, as bibliotecas universitarias também sdo responsaveis pela

3 Higham ,N. The library in the university: observations on a service. London: André Deutsch, 1980. Apud Leitdo 2005, p.26.
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reunido e organizagcdo dessas informacdes que sdo fundamentais na geracdo de novos
conhecimentos.

Para Damasio (2004, p. 22) a biblioteca universitaria:

E o elo entre o conhecimento e o usuério final, mesmo perante os atuais
acervos digitalizados na internet, que contemplam pequena parte do
conhecimento especializado. Ela pode ser o elo entre determinados usuarios,
independentemente da caracteristica principal destes usuarios, pessoa fisica
ou juridica.

Silva (2000, p. 5) descreve que a biblioteca universitaria constitui-se:

[. . . ] numa organizacgéo social prestadora de servicos (Tarapanoff, 1982) que,
em decorréncia de suas funcdes e objetivos, representa um subsistema da
organizacdo maior, igualmente afetada por quaisquer modificacdes sobre
essas, exigindo rea¢des do mesmo nivel para superacdo dos desafios. Como
nas demais organizacdes, entre as estratégias de superacdo esta a busca pela
melhoria de desempenho e de resultados capazes de justificar e avalizar a
demanda por recursos na tentativa de sobreviver dentro de um determinado
padrdo de qualidade.

Dessa forma, as bibliotecas universitarias sdo a intersec¢do de duas instituicdes,
sendo elas, a biblioteca e a universidade. Sao igualmente, instituicbes complexas que
possuem varias fungdes, setores (com seus diferentes procedimentos) e que atuam com o
propésito de ser um elo entre a informacdo e o conhecimento, dando aos seus Usuarios a

oportunidade de realizarem suas pesquisas e construirem sem caminho e saber.

2.2.1 O Servico de Referéncia nas Bibliotecas Universitarias

Os servicos ligados a informacdo em bibliotecas sdo bastante heterogéneos em
virtude do tipo de unidade de informag&o, conforme sua estrutura administrativa, seus
objetivos, sua infraestrutura e de acordo com o comportamento de seu usuario. O publico
atendido pela biblioteca universitaria, ndo se restringe ao pesquisador, ao professor, ao
aluno da graduac&o, ele abrange qualquer cidad&o que necessite de seus servicos. E esta a
diferenca que permite que uma biblioteca, possa também exercer a sua responsabilidade
social. Além disso, sendo a universidade uma grande aliada de pesquisadores, a sua
biblioteca tem o dever criar oportunidades para que estes possam adquirir conhecimento da
maneira mais eficaz possivel.

Em uma biblioteca universitaria como uma organizacdo provedora de servicos,
podem-se identificar dois tipos de servicos prestados, um de nivel basico como é o caso do
empréstimo domiciliar e outro que de certa forma agrega um valor a eles e que
correspondem aos servicos de disseminacdo seletiva da informacdo, levantamento

bibliogréfico entre outros.
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O setor de referéncia de uma biblioteca universitaria € onde o usuéario busca por
respostas as suas duvidas informacionais. Para dar retorno e atender as necessidades de
seus usuarios tal setor desenvolve diversas atividades como atendimento ao usuério, auxilio
a pesquisa, auxilio na normalizagdo de trabalhos académicos, atualizagdo e
desenvolvimento de tutoriais, proporciona treinamentos visando tornar 0s usuarios mais
aptos para a realizacao de pesquisas académicas e cientificas.

Os treinamentos sé@o oferecidos para que o0 usudrio tenha maior autonomia para
encontrar a informacdo desejada, visando que faca um uso mais efetivo dos recursos
disponibilizados pela biblioteca e dessa forma os usuarios sejam aptos nos procedimentos
formais das pesquisas cientificas.

Porém, como argumenta Kuhlthau® (apud Campello e Abreu 2005, p. 179) para que
0S usuarios sejam competentes no uso da informacdo & preciso que estejam “preparados
para aplicar habilidades informacionais e de uso da biblioteca ao longo de sua vida. Ou seja,
uma pessoa competente em informagdo domina as habilidades necessérias para
desenvolver o processo de pesquisa’. Assim, fica claro o papel, de certa forma, educativo do
bibliotecario que deve exercer sua competéncia informacional, dominando o conhecimento
referente a seu campo de atuacdo e tendo ao menos uma nocdo das éareas do

conhecimento utilizadas por seus usuarios.
2.2.2 Diretrizes da ALA para o Servico de Referéncia

A American Library Association através de departamento especifico denominado
Reference and user Services Association (RUSA), é responsavel pela coordenacdao dos
trabalhos de desenvolvimento e atualizag@o das diretrizes relativas ao servigo de referéncia,
através dele foi desenvolvido um conjunto de diretrizes que abordam aspectos essenciais
relativos a planificacdo e funcionamento de um servigo atual e de qualidade.

As Diretrizes Basicas para o Servico de Referéncia emitidas pela American Library
Association (ALA) em 1979, sob o titulo de A commitment to information services:
developmental guidelines, levam em conta as inovagdes pelas quais o servi¢o de referéncia
passava bem como o surgimento de novas tecnologias, contribuindo assim para atualizac&o
do servico em seu todo. Em 1990 o Comité responsavel por estabelecer normas e
orientagbes a respeito do servico de referéncia revisou as Diretrizes para Servigos de

Informacédo, sendo estas revistas e aprovadas em 2000 pelo Conselho de Administracéo.

4 KUHLTHAU, C. C. Seeking meaning: a process approach to library and information services. Norwood, N.J.:
Ablex, 1996. Apud Campello e Abreu (2005, p. 179)
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A American Library Association® (2004) define o Servico de Referéncia como sendo:

“Assisténcia pessoal prestada pelo bibliotecario ao leitor que procura informagao”, para tanto

suas diretrizes estabelecem que a biblioteca deva, dentre outras atribuigdes:

a)

b)

c)
d)

e)
f)

9)

h)

)

desenvolver servigos de acordo com 0s objetivos da instituicdo ou comunidade a que
serve;

fornecer aos usudrios respostas completas, precisas as consultas de informacéo,
independentemente da complexidade das consultas;

fornecer informacfes, mesmo gque nado tenha sido explicitamente solicitado;

tornar disponivel diferentes formatos apropriados para ajudar os usuarios a identificar
0s itens na colecao relevantes para seus interesses e necessidades;

fornecer instrugfes sobre o0 uso eficaz de seus recursos;

divulgar ativamente o escopo, natureza e disponibilidade dos servi¢cos de informagéo
que oferece;

avaliar as necessidades de informacdo de sua comunidade e criar produtos de
informagcdo para atender a essas necessidades ndo atendidas por materiais
existentes;

buscar agregar valor as informacgoes;

participar em consorcios e redes para obter acesso a fontes de informacgéao e servicos
gue nao podem oferecer por conta propria;

usar ou fornecer acesso aos sistemas de informagdo fora da biblioteca, quando
esses sistemas atendem as necessidades de informacdo de forma mais eficaz e
eficiente do que os recursos internos pode.

Macedo e Modesto (1999, p. 43), sintetizam as diretrizes estabelecidas e comentam

que: “no servico de referéncia recaem ainda fungbes de maximizar 0 uso dos recursos

informacionais da biblioteca, por meio de uma interacdo substancial, entre diferentes grupos

de usuarios, em varios niveis”.

Visando a utilizacdo das novas tecnologias para atender a necessidades de usuarios

gue ndo se encontram presentes fisicamente nas bibliotecas, foram criadas em 2004 as

Diretrizes para Implementacdo e Manutencdo de Servicos de Referéncia Virtual (Guidelines

for Implementing and Maintaining Virtual Reference Services) pela da Reference and user

Services Association (RUSA), que aprovou através de seu comité o documento sendo

revisado posteriormente em 2010. De acordo com a RUSA / ALA (2004, p. 9), o Servigo de

Referéncia Virtual constitui-se da seguinte forma:

Referéncia Virtual € um servico de referéncia iniciado eletronicamente,
frequentemente em tempo real, onde os usudrios utilizam computadores ou

> Disponivel em: http://www.ala.org/rusa/resources/
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outras tecnologias da internet para se comunicarem com a equipe de
bibliotecarios sem estar fisicamente presente. (Traducéo nossa.)

Conforme ilustra ALA (2010) o servico prestado virtualmente pelas bibliotecas deve

se guiar nos seguintes principios:

3.1.1 A biblioteca deve definir a populagdo de usuarios e divulgar esta
politica no website e em outros ambientes onde os usuarios possam ter
acesso a essa informacao.

3.1.2 As questdes técnicas de autenticagdo do usuério ou de login do
servidor deve ser tratado como eles se aplicam a diversos grupos dentro da
populacao de usuarios.

3.1.3 Se houver pessoas excluidas deste servico pela politica institucional, a
aplicag&o deve ser uniforme.]...]

3.2.1 O nivel de servico a ser prestado deve ser definido especificado, para
gue a equipe e 0s usuarios possam entender a misséo do servi¢o. Nivel de
servico inclui os tipos de perguntas que o servico ira responder (talvez mais
facil de definir o que o servico néo ird responder), bem como a populagéo de
USUArios que 0 Sservico vai servir.

3.2.2 Diretrizes devem ser estabelecidos para determinar quais consultas
estdo fora dos parametros de servigo, e como responder a estes casos.
3.2.3 Antes de o servico comecar, deve ser decidido se a entrega do
documento sera incluido e se os usuarios seram cobrados pela entrega dos
documentos.

3.2.4 Parametros de prazos devem ser determinados e comunicados aos
clientes e funcionarios. Para referéncia virtual sincrona, o horario de
disponibilidadedeve ser indicado; para referéncia virtual assincrona, a
medida que as questdes estiverem chegando astas serdo respondidas.

3.2.5 Link interno e externo ao servi¢o de referéncia virtual deve ser criados
para chamar a atencdo de usuarios potenciais e para comunicar claramente
a natureza do servico.(Traducdo nossa)

Desta forma, as diretrizes presentes neste documento estabelecem padrées visando
facilitar o planejamento e a implantagdo de SRV que podem ser aplicadas a todo tipo de
biblioteca e adaptadas de acordo com a realidade das mesmas. Além disso, preocupa-se
com a questdo da privacidade dos usuarios e com aspectos legais e visa de certa forma

padronizar o modo de prestacdo de servigcos tanto em meio presencial quanto virtual.
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3 METODOLOGIA

A metodologia se constitui como sendo uma importante ferramenta para o
desenvolvimento da pesquisa e o alcance dos resultados perseguidos. A seguir serdo
especificados os métodos utilizados na realizacdo da pesquisa, como: abordagem e tipo de
estudo, sujeitos do estudo, instrumento e procedimento de coleta de dados, tratamento de

dados, limitactes de estudo e por fim, o estudo piloto.

3.1 ABORDAGEM E TIPO DE ESTUDO

O tipo de estudo que realizado tem cunho quantitativo-qualitativo, pois devido a
necessidade de realizar buscas por informac¢des consistentes um instrumento quantitativo
deve ser aliado a outro de natureza qualitativa. Para Lakatos e Marconi (2003, p. 102) “[ .. . ]
a mudanca das coisas ndo pode ser indefinidamente quantitativa: transformando-se, em
determinado momento sofrem mudanca qualitativa. A quantidade transforma-se em
qualidade.”.

Neste estudo, faz-se necessério a utilizacdo de alguns dados de natureza numérica
para subsidio na analise gquantitativa- qualitativo. A abordagem quantitativa procura medir
uma ou mais variaveis, estando assim, diretamente ligada a andlise e classificagdo de
opinides e caracteristicas de variaveis, traduzindo-as em numeros e utilizando técnicas
estatisticas.

A abordagem qualitativa, por sua vez, visa levantar pontos de interesse para a
pesquisa e pode ser entendida como sendo: “[. . . ] um processo de reflexdo e analise da
realidade através da utilizacdo de métodos e técnicas para compreensdo detalhada do
objeto de estudo em seu contexto histérico e/ou segundo sua estruturagdo.” (OLIVEIRA,
2005, p. 41), e desta forma, tal abordagem acaba por interagir de forma dindmica entre o
mundo real e o sujeito.

De acordo com Strauss e Corbin (2008), a pesquisa qualitativa compreende um
planejamento da coleta dos dados, o uso de uma grande variedade de técnicas para
levantamento de informacfes tais como: entrevistas, observacdes, analise de documentos,
entre outras, métodos de analise de dados e formas de documentar os resultados.

Assim sendo, a integracdo da pesquisa qualitativa e quantitativa permite o
cruzamento de conclus@es a cerca do tema abordado e desta forma permite ndo sé traduzir
em numeros opinides e caracteristicas de variaveis para classifica-las e analisi-las como
também a abordar as relacdes entre 0 mundo objetivo e a subjetividade do sujeito,

proporcionando desta forma maior riqueza no resultado do trabalho executado.
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Foi realizado um estudo descritivo, buscando descrever caracteristicas da
populacdo, aproximando-se de uma pesquisa exploratoria, pois vai além da identificacao
entre variaveis buscando também o aprimoramento de conceitos, envolvendo levantamento
bibliografico e perguntas abertas com entrevistados, afim de que os mesmos possam relatar
experiéncias praticas e conceituais com o problema pesquisado. Trata-se de uma forma de
aumentar a extenséo e a profundidade dos contetdos conhecidos.

Gil (2002, p.42) aponta que muitas vezes: “pesquisas que, embora definidas como
descritivas com base em seus objetivos acabam servindo mais para proporcionar uma nova
visdo do problema, o que as aproxima das pesquisas exploratérias.”. Assim, a pesquisa
exploratéria visa a familiarizagdo com o problema, na qual as descobertas vdo ocorrendo no
decorrer do trabalho, envolvendo um levantamento bibliografico, que é feita através de
material ja publicado. Enquanto uma pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas e

estudar as relagfes entre variaveis de determinado fendbmeno, porém sem manipula-los.

3.2 SUJEITOS DO ESTUDO

Para Vergara (2005, p.53) os sujeitos da pesquisa sdo as pessoas que fornecerdo os
dados de que vocé necessita. Assim sendo, a selecdo de sujeitos é de grande importancia,
uma vez que a realizacdo de uma pesquisa tem por objetivo, conforme Gil (2002, p 96)
“generalizar os resultados para a populacdo da qual os sujeitos pesquisados constituem
uma amostra”.

Os sujeitos deste estudo sao os bibliotecarios responsaveis pelo setor de referéncia,
das trinta bibliotecas universitarias (vinte e nove setoriais e uma central) que fazem parte do
Sistema de Bibliotecas da UFRGS, este recorte foi feito em virtude do SBU possuir, além de
bibliotecas universitarias, depositaria e de nivel escolar, que ndo representam o foco desta
pesquisa. Dos sujeitos selecionados apenas 23 retornaram o questionario e colaboraram
com a realizagdo da pesquisa. Sendo assim, considerados na andlise o nimero final de 23

sujeitos da pesquisa.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A etapa de coleta de dados, para Padua (2000), é quando se d& inicio ao
desenvolvimento da pesquisa, e tem por objetivo reunir os dados pertinentes ao problema a
ser investigado. Padua também afirma que é nesta fase que se identifica 0 método da coleta
de dados.

A coleta de dados realizou-se por meio de um questionario com 23 perguntas

elaboradas para esse estudo pela autora da pesquisa com base em Costa e Carvalho
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(2009), sendo 13 fechadas, onde as opcdes de resposta sédo previamente estabelecidas-
algumas com possibilidade de justificar — e 10 perguntas abertas (Apéndice A), tal método
constitui-se como sendo uma técnica de interrogagéo. E de acordo com Gil (2002, p.115)
“‘convém lembrar que as técnicas de interrogacao possibilitam a obtencdo de dados a partir
do ponto de vista dos pesquisados.”, porém apresentam certas limitagdes em se tratando de
relagdes sociais mais complexas, mesmo assim, esse tipo de técnica é de grande valia para
saber o que o individuo aspira e pensa, e ainda, conforme ilustra Selltizé (apud Gil 2002,
p.115) "sabe, cré ou espera, sente ou deseja, pretende fazer, faz ou fez, bem como a
respeito de suas explicagdes ou razdes para quaisquer das coisas precedentes".

Por questionario entende-se um conjunto de questdes que sdo respondidas por

escrito pelo pesquisado. Ou nas palavras de Lakatos e Marconi (2003, p.201):

Questionario é um instrumento de coleta de dados, constituido por uma
série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem
a presenca do entrevistador. Em geral, o pesquisador envia o questionario
ao informante, pelo correio ou por um portador; depois de preenchido, o
pesquisado devolve-o do mesmo modo.

Tal instrumento, neste estudo, buscou otimizar o tempo do bibliotecario, permitindo

gue ele pudesse responder as questbes de forma rapida e no melhor momento possivel.

3.4 PROCEDIMENTOS DE COLETAS DE DADOS

O questionario foi enviado por meio de correio eletrénico, desenvolvido através do
recurso denominado Google Docs, aos sujeitos da pesquisa. Ao enviar o questionamento,
foi feito um convite, Apéndice B, com a apresentacdo da pesquisa e do pesquisador
justificando a necessidade da contribuicdo de cada entrevistado.

Este procedimento € um meio razoavelmente rapido e barato de obtencdo das
informacdes pertinentes a pesquisa, e conforme Gil (2009) ndo requer treinamento de

pessoal e garante o anonimato.

3.5 TRATAMENTO DE DADOS

A partir dos dados e respostas obtidos nos questionérios, foi possivel ponderar os
resultados. A tabulacdo dos resultados referentes as questdes de cunho quantitativo foram
meditadas através de planilhas no Excel, realizando desta forma uma andlise dos dados

onde se tornou possivel ponderar os resultados obtidos, através de métodos estatisticos.

6 SELLTIZ, Claire et al. Métodos de pesquisa nas relagdes sociais. Sao Paulo: Herder, 1967. Apud Gil 2002,
p.115
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Algumas questdes de cunho qualitativo tiveram seu conteudo analisado e tiveram seu
contetdo exposto através de gréficos e tabelas. Para que houvesse uma melhor
visualizacdo estes, estdo apresentados através de gréficos e tabelas.

Realizou-se uma comparacdo das respostas obtidas referentes a percepcdo dos
bibliotecarios com uma analise relativa ao levantamento bibliografico sobre o servico de
referéncia bem como das Diretrizes da ALA sobre o tema. Assim sendo, a questdo sobre a o
entendimento sobre o servigo de referéncia sobre ele, foi comparadas com a literatura da
area e com as Diretrizes emitidas pela ALA, para que, desta forma, se pudesse fazer uma
andlise do real entendimento de tal servigo por parte dos bibliotecarios. Tal comparagéo foi
realizada com a ajuda de uma ficha, Apéndice C, onde consta a visdo dos bibliotecéarios por
parte do servi¢o de referéncia e os conceitos sobre o tema, expressos autores de influéncia
na literatura da area e pelas Diretrizes Bésicas para o servico de referéncia emitidas pela
American Library Association.

Utilizou-se, assim, a técnica denominada Analise de Conteudo, definida por Bardin

(2010, p. 44), da seguinte forma:

[...] conjunto de técnicas de analise das comunicac¢des visando obter por
procedimentos sistematicas e objetivas de descricdo do conteddo das
mensagens indicadores (qualitativos ou néo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condicdes de producdo/recepgdo (variaveis
inferidas) destas mensagens.

Esta metodologia de pesquisa € usada na interpretacdo e para descrever o contetado
de documentos e textos, auxiliando na reinterpretagdo de mensagens e assim, atingindo
uma compreensao maior de seus significados. Moraes (1999) enaltece a importancia de tal

método:

Como método de investigacdo, a andlise de conteddo compreende
procedimentos especiais para o processamento de dados cientificos. E uma
ferramenta, um guia pratico para a acdo, sempre renovada em fungéo dos
problemas cada vez mais diversificados que se prop8e a investigar. Pode-se
considera-la como um Unico instrumento, mas marcado por uma grande
variedade de formas e adaptavel a um campo de aplicagdo muito vasto,
gual seja a comunicacdo. (MORAES, 1999, p.8)

Tal metodologia pressupfe algumas etapas, definidas por Bardin como: pré-analise;
exploracdo do material ou codificacdo; tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacao.
Na pré-analise foi desenvolvida as etapas e operacdes que guiaram a realizacdo da
andlise. Foram delimitados documentos utilizados para a andlise e elaborados os
indicadores que fundamentam a andlise e interpretacdo final. Na etapa de exploracdo do
material ou codificacdo foi realizado o agrupamento das respostas obtidas por semelhanca

de conceito. E na etapa correspondente ao tratamento dos resultados ocorreu a



44

interpretacdo e analise conforme o que € exposto na literatura e nas Diretrizes da ALA.

Assim sendo, a partir da andlise das respostas sobre o entendimento do bibliotecario
acerca do servico de referéncia, foram definidas categorias por grau de semelhanca de
respostas e baseado no levantamento realizado na revisdo de literatura, foi realizada a
andlise destas categorias, comparando-as com o que é exposto na literatura e diretrizes da
ALA. A seguir, a partir dos resultados desenvolveu-se o texto.

3.6 ESTUDO PILOTO

De acordo com Dalla Zen (1996, p.25) “Para dar garantia a pesquisa, 0s
instrumentos de coleta de dados devem ser testados, quanto a sua fidedignidade e sua
validade.”, compreendendo a importancia da real compreensao por parte dos interrogados, o
questionario, elaborado para o presente trabalho, sera testado, antes de ser empregado na
pesquisa final. Tal procedimento é aplicado com o intuito de minimizar as possiveis
limitacbes do estudo, testando a pertinéncia e clareza das questfes que serdo apresentadas
aos bibliotecarios reais que se pretende estudar.

Para tanto, foi realizado um pré-teste, com duas bibliotecarias de referéncia que
atuam fora do ambito da Universidade. No estudo piloto foram sugeridas pequenas

modificagdes no texto do questionario, que foram devidamente acatadas.

3.7 LIMITACOES DE ESTUDO

Nas limitacdes de estudo, encontram-se algumas das possiveis restricdes referentes
a compreensdo e andlise dos dados referentes a pesquisa. Nas palavras de Dalla Zen
(1996, p.25), “As limitagdes referem a todos os elementos que possam estar envolvidos nos

resultados da pesquisa [. . . ]”. Neste estudo as limitagdes ocorreram no que diz respeito a:

a) método: o levantamento feito por meio de questionario enviado eletronicamente, ndo
teve uma aceitacdo significativa por parte dos entrevistados. Sendo necessario o
envio de diversas mensagens e o auxilio da Bibliotecaria Leticia Strehl na divulgacéo
do mesmo;

b) tempo: o prazo para resposta ndo foi respeitado, sendo necessario estipular varias
prorrogacdes;

c) instrumento: houve certa dificuldade de interpretacdo por parte de alguns

respondentes .
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4 ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo serdo apresentadas as andlises dos resultados feitas a partir das
respostas obtidas por meio do questionario proposto. Ao todo foram contabilizados 23
questionarios preenchidos, dos 30 que foram enviados. Para Lakatos e Marconi (2009, p.
167) “A importancia dos dados esta ndo em si mesmos, mas em proporcionarem respostas
as investigacdes.” Pretende-se utilizar as respostas obtidas para sanar os objetivos deste
estudo.

Os dados foram agrupados com o auxilio do programa Microsoft Office Excel 2007 e
tiveram sua traducdo em graficos e tabelas para uma melhor visualizagdo de seus
resultados.

As respostas obtidas através da pergunta: “Qual seu entendimento sobre o Servigco
de Referéncia?” foram analisadas com auxilio de uma ficha de comparacao, Apéndice C.

Seu teor foi investigado por meio da técnica de analise de conteudo.

4.1 IDENTIFICACAO DO PERFIL DOS BIBLIOTECARIOS

As questdes iniciais tinham como propésito possibilitar um vislumbre sobre o perfil
dos bibliotecarios que atuam no servico de referéncia. Evidenciando seu género, faixa
etaria, escolaridade e tempo de atuacéo no servico de referéncia, entre outros.

Em relacdo ao género, conforme € esbocado no Gréfico 01, constatou-se que a
grande maioria dos bibliotecarios que responderam ao questionario sdo do sexo feminino,
representando um total de 21 bibliotecéarias contra apenas 2 bibliotecarios. A predominancia
do sexo feminino é um dado bastante comum em pesquisas sobre o perfil do bibliotecério,
por exemplo, em bibliotecas publicas municipais 84% dos dirigentes sao mulheres (BRASIL,
2013, p. 22).

Em tempos remotos, onde a mulher cursava nivel superior, porém sem se afastar da
vida doméstica a escolha pela carreira de bibliotecaria era bastante difundida, uma vez que,

era considerada uma profissdo feminina. Para Ferreira’ (apud Ferreira et al. 2010, p. 4)

[...] Magistério, Enfermagem, Nutricdo, Biblioteconomia, que de alguma
forma sdo extensfGes das atividades domésticas, sendo vejamos: a
enfermeira cuida dos doentes, a nutricionista da comida, a professora das
criancas e a bibliotecaria da arrumacao da casa dos livros. (FERREIRA,
1996, p. 173).

" FERREIRA, Mary. Mercado de Trabalho: reflexdes sobre o feminismo na profisséo de bibliotecéario. Recife:
[s.n], 1996.
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Gréfico 01 — Distribuicao dos bibliotecérios conforme género

B Feminino

m Masculino

Fonte: Dados da pesquisa

Outra peculiaridade, demonstrada no Grafico 02, diz respeito a grande concentragéo
de bibliotecarios com idade igual ou superior aos 50 anos, representando 39% dos
respondentes e a faixa etaria corresponde a 30 a 39 anos com iguais 39% em seguida
aparece a faixa etaria 40 a 49 anos, com 3 indicacdes e a faixa etaria 20 a 29 anos com 2
indicacgdes.

Gréfico 02 — Distribuicdo dos bibliotecarios de acordo com suas idades

W20a29anos
W30a39anos
H40a 49 anos

W 50 anos ou mais

Fonte: Dados da pesquisa

Mesmo com a concentracdo de bibliotecarios com idades referentes a 50 anos ou
mais ser grande, percebe-se que as idades que variam de 20 a 39 anos, somadas,

representam 11 bibliotecérios respondentes. Este fato, demonstra a evolugéo e crescimento
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da profissdo, uma vez que h& constante ingresso de jovens biliotecarios no mercado de
trabalho.

Com relacdo ao ano de graduacgédo, o Gréfico 03, evidencia que entre os anos de
2000 a 2009 ocorreu o maior indice de graduacgdo dos bibliotecérios que responderam ao
guestionario, correspondendo a 13 respostas. No ano de 2010 e entre os anos de 1970 e
1979 houve apenas uma graduacdo concluida. Nos anos entre 1980 e 1989 houveram 6
graduagbes finalizadas, j& nos anos compreendidos entre 1990 e 1990 ocorreram 2
graduacdes concluidas.

Conforme exposto os anos de maior concentracdo de colacdo de grau estédo
distribuidos ao longo dos anos de 2000 a 2009, este dado também é presente no estudo de
Silveira e Goncgalves (2010), que ao analisarem o perfil dos graduados pela Fundacgéo
Universidade Federal do Rio Grande observaram que a maioria dos respondentes graduou-
se nos anos de 2007, 2006 e 2005.

Percebe-se que grande parte dos respondentes tiveram sua graduacdo concluida
recentemente, este fato indica que os mesmos tiveram oportunidade de entrar em contato
com as novas tecnologias, presentes nos curriculos atuais. Fato este que colabora na

prestacéo de servicos virtuais.

Grafico 03 — Ano de graduacédo dos entrevistados

o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Fonte: Dados da pesquisa

A UFRGS foi a resposta relativa a instituicdo de formacao de todos os bibliotecérios
gue responderam ao questionério, conforme Grafico 04. O que talvez se deva ao fato de que
a propria Universidade oferece, dentre seus cursos de graduagdo, o0 curso de

Biblioteconomia e também por a pesquisa ter sido feita somente em Porto Alegre.
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Gréfico 04 — Instituicdo de formacgéo dos entrevistados

BOUFRGS

Fonte: Dados da pesquisa

A grande maioria dos bibliotecérios possui algum tipo de especializacdo, conforme
observa-se no Gréfico 05, o que reflete a busca constante pela atualizacdo e
aperfeicoamento de conhecimentos com vistas ao aprimoramento da carreira. Corroborando
a ideia de Souza (1998, p. 3), que afirma que a “ [. . . ] educagao continuada permanente,
diversificada de qualidade [deve] se constituir em uma das prioridades nos programas e
projetos de formagéo profissional de bibliotecarios.”

Na opinido de Araujo e Dias:

O bibliotecério deve agregar aos conhecimentos adquiridos no curso de
graduacd@o varios outros, que devem ser buscados em outros cursos e
campos de conhecimento, a medida que os desafios e/ ou as dificuldades
forem surgindo. (ARAUJO; DIAS, 2005, p. 121).

Assim, podemos visualizar através do grafico, que dos 23 respondentes 19 possuem
algum tipo de especializacdo; ndo se atendo somente a graduacdo. Destes 19, 3 possuem
mestrado e 17 pGs- graduacao- especializacao.
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Grafico 05 — Escolaridade dos bibliotecarios
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Fonte: Dados da pesquisa

O Gréfico 06, apresenta as areas de especializacdo dos bibliotecérios. A maior parte
dos respondentes, totalizando 5, escolheram a Gestdo de Bibliotecas Universitarias como
especializacdo, seguido de Comunicacdo e Informagéo, Ciéncia da Informacdo e Gestédo
com 3 respostas cada e Administracdo com 2 respondentes. As areas de Gestdo do
Conhecimento, Gestdo em Educacéo, Psicologia Organizacional e Sistemas Automatizados
de Informacéo foram escolhidos por 1 respondente cada.

Crespo et al comentam sobre alguns motivos que levam a busca de qualificacéo:

Destacam-se, ainda, [ . . .] razdes para a busca da educacdo continuada,
tais como: concluida a formacgéo basica (Graduacdo), aperfeicoar-se ou
atualizar-se; e, pretendendo atuar em campos especificos, complementar
seus conhecimentos, especializando-se na area de interesse.” (CRESPO;
RODRIGUES; MIRANDA1998, p. 3)

Ao observar as respostas obtidas, verifica-se a predilecdo pela area de gestdo em
geral e especificamente a que trata da Gestdo de Bibliotecas Universitarias; que
corresponde ao ramo de atuagdo destes profissionais. Também se evidencia a parte
educacional, que de certa forma faz parte das atribuigdes diarias de um profissional que lida
com a informag&o e com o usuario. E a &rea administrativa que contribui para a formacéo do
profissional que tem por fungcdo, dentre outras, gerenciar a equipe e os trabahos que

envolvem organizacéo e disseminagéo do acervo.



Grafico 06 — Area de especializacéo
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A maioria significativa dos bibliotecarios de referéncia, conforme Gréfico 07, dizem se

manter atualizados através de publicagfes cientificas referentes ao servico de referéncia,

totalizando 21 respostas afirmativas contra apenas 2 negativas.

Gréfico 07- Atualizacdo por meio de publicacdes cientificas
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Fonte: Dados da pesquisa

Os bibliotecarios, em sua maioria, também dizem participar de eventos ou cursos

para aperfeicoamento profissional. Como fica claro no Gréfico 08, 21 respondentes fazem

uso de tais meios de aperfeicoamento e apenas 2 dizem né&o participar nem de eventos, tdo

pouco de cursos de aperfeicoamento.
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Gréfico 08- Participacdo em eventos e cursos de aperfeicoamento
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Fonte: Dados da pesquisa

A grande participagdo em eventos e a procura por atualizacdo por meio de
publicacBes cientificas que tratem de temas relacionados ao servigo de referéncia, pode ter
como motivagdo o ambiente universitario por ser um local onde se dissemina e se produz
novos conhecimentos que caracteriza por estar em constante mudanca e atualizagdo. Tais
acOes sdo bastante significativas, uma vez que a participagdo em eventos como palestras e
congressos possibilitam, dentre outras coisas, a troca de informacgdes e experiéncias com
profissionais da area.

O tempo de atuacdo no servigo de referéncia, correspondente a mais de 10 anos
representa 35% das respostas obtidas, com 8 indica¢fes, conforme ilustra o Gréafico 09. Em
seguida 6 respondentes dizem atuar no servico entre 1 e 3 anos, 5 entre 3 e 5 anos. Apenas
2 bibliotecérios atuam entre 5 e 10 anos e somente 1 diz atuar no servico de referéncia por 1
ano e outro no periodo de 10 anos.

Grafico 09 — Tempo de atuacao no servico de referéncia

E1ano

Eentre 1 e 3 anos
Eentre 3 e 5anos
Eentre5e 10 anos
E10anos

Emais de 10 anos

Fonte: Dados da pesquisa
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Quando perguntados se os profissionais atuam em algum outro setor, conjuntamente
com o servico de referéncia, 18 respondentes disseram conciliar o trabalho de referéncia
com outros setores da biblioteca, enquanto apenas 5 afirmaram atuar apenas no servigo de

referéncia. Tais dados podem ser observados no Grafico 10.

Gréfico 10 — Atuacdo em outro setor conjuntamente com o servico de referéncia

Sim
18 EN3o

Fonte: Dados da pesquisa

Como visto, a maioria dos respondentes relatam que sua atuacao ndo se restringe a
um unico setor da unidade de informacédo. Tal dado vai ao encontro do que é apresentado
no estudo de Cunha, Silva e Kill (2007) que ao analisarem o perfil dos bibliotecéarios
formados pela UFRGS, entre 1993 e 2002, e que atuam em bibliotecas universitérias,
concluiram que, em sua maioria, exerciam fun¢des em diferentes setores da mesma.

O fato de haver uma certa rotatividade nos setores € benéfico ao aprendizado e a
constante necessidade de atualizacdo do profissional. Na opinido de Duarte et al (2008,
p.89) [ . . .] o rodizio nos setores e as oportunidades de realizar novas tarefas, sinalizam o
interesse numa aprendizagem sistémica e a importancia de se conhecer o todo da profissdo
e da unidade de informag&o que atuam.

O Gréfico 11, apresenta os setores que foram citados nas respostas; sendo eles:
Processamento técnico com 10 bibliotecérios atuantes, Geréncia com 4, Produgéo
intelectual e Selecdo e Avaliagdo do acervo com uma resposta cada. Outra resposta
significativa foi dada por 1 bibliotecario afirmando que na unidade de informac&o onde atua,
todas as atividades pertinentes aos bibliotecérios sdo desempenhadas por todos os

bibliotecéarios da equipe, havendo uma rotatividade de setores.
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Gréfico 11 — Setores onde atuam
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Fonte: Dados da pesquisa

4.2 CARACTERISTICAS DO SERVICO DE REFERENCIA NAS UNIDADES DE
INFORMACAO

Os dados coletados nessa subsecédo referem-se as respostas relacionadas com as
caracteristicas do SR prestado pelas bibliotecas, tais como: existéncia de setor especifico,
importancia deste servigo, atividades realizadas e ferramentas utilizadas, normas ou
diretrizes seguidas, meio em que 0 servi¢co ocorre (se tradicional ou online) e se 0 mesmo
passa por algum tipo de planejamento, controle estatistico e avaliacéo.

Com o objetivo de verificar se nas unidades de informacéo existe um setor destinado
ao servico de referéncia, perguntou-se: Na biblioteca, onde atua existe um setor especifico
destinado ao Servico de Referéncia?

O Grafico 12 evidencia que em 10 das bibliotecas, representadas pelos
respondentes, existe um setor de servico de referéncia, enquanto em 13 ndo ha a presenca
de um setor especifico para tal.

De acordo com Martins e Ribeiro :

[ ... ] nem todas as bibliotecas possuem uma secdo de referéncia
estruturada, mas todas prestam servicos de referéncia. Ha4 casos de
bibliotecas pequenas em que todas as atividades sdo realizadas por uma s6
pessoa. Ja4 as grandes bibliotecas sdo divididas por secbes, tendo
profissionais especificos para exercer cada atividade. (MARTINS; RIBEIRO,
1972, p. 9).

Assim, a presenca de um setor especifico para o desenvolvimento do servigco de

referéncia ndo impede que o mesmo seja realizado, uma vez que como conexao entre a
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informacgdo e o usuéario ocorre no momento em que o profissional da informacéo ouve seus

usuarios em relagéo as suas necessidades e suas expectativas.

Gréfico 12 — Existéncia de setor de servico de referéncia na Unidade de Informacéo
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Fonte: Dados da pesquisa

Ao serem questionados acerca da importancia de um servico de referéncia numa
biblioteca Universitaria todos os profissionais afirmaram que o servi¢o é bastante importante,
conforme o Graéfico 13.

Gréfico 13 —Importancia do servico de referéncia numa biblioteca universitaria

OSim

Fonte: Dados da pesquisa

Como justificativa para a grande valia do servigo de referéncia, presente no Gréfico
14, 6 bibliotecarios responderam que este servico possibilita a divulgacdo de recursos
informacionais e capacita 0os usuarios para seu correto e eficiente uso. O que se justifica no

trecho de uma das respostas dadas pelos bibliotecarios:
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“[. . . ] na UFRGS, por exemplo, existem inumeros recursos de informagéo
disponiveis, mas cabe aos bibliotecarios (em especial aqueles que
trabalham no setor de referéncia) divulgar estes recursos bem como
capacitar (ou promover capacitacbes) para o0 uso destes
recursos.”.(Bibliotecario respondente. Dados da pesquisa).

Grafico 14- Justificativas Importancia do servico de referéncia numa biblioteca universitaria

Nao justificou
Explora potencialidades do profissional e
também os recursos oferecidos

Divulga recursosinformacionais e capacita
para seuuso

Conhecerfcompreender a comunidade.Presta
atendimento personalizado

Auxilia e instrumentaliza o usuario a busca
porinformacao

Ampliam o potencial de uso dos recursos
informacionais

O usuario naotem por habhito procurara
informacgao

Fonte: Dados da pesquisa

Para 4 respondentes este servico ndo sé capacita o usuario, como também o auxilia
e instrumentaliza na busca por informacdo. Outras 4 justificativas giram em torno da
possibilidade de conhecer e compreender a comunidade em que o bibliotecéario atua, para
que desta forma possa prestar um atendimento personalizado, conforme o pensamento de
um dos respondentes:

“Na biblioteca universitaria o servico de referéncia e informagdo é de
extrema importancia por ser o espago de interacdo entre 0 usudrio e o
bibliotecéario, no qual é possivel identificar as demandas de informagao e o
nivel de conhecimento do usuario com relacdo as ferramentas disponiveis,
como as bases de dados, por exemplo”. (Bibliotecario respondente. Dados
da pesquisa).

A importancia dos treinamentos de usuarios foram lembrados por 4 respondentes,
uma vez que possibilitam ampliacdo do potencial de uso dos recursos informacionais. Assim
como explicita um dos trechos da resposta cedida ao questionario “[ . . . ] 0s usuérios
ingressam nas universidades sem muitas vezes nunca ter frequentado uma biblioteca. Os
proprios catalogos séao diferentes e treinamentos podem ampliar o potencial de uso.”

Um dos respondentes justificou que o universitario ndo tem por habito procurar a

informacdo e outro justificou que a importancia do servico de referéncia em bibliotecas
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universitarias se da, pois explora as potencialidades do bibliotecério e também dos recursos
oferecidos pela unidade de informagéo.

A fim de saber, se o servico de referéncia prestado pelas bibliotecas universitérias
gque fazem parte do SBUFRS, seguem algum tipo de norma ou diretriz, foi questionado aos
bibliotecérios se os mesmos fazem uso de algum tipo de orientacdo do tipo no exercicio de
sua funcdo. Assim, o Gréfico 15, demonstra claramente que a grande maioria, 19
profissionais ndo utilizam o auxilio de normas ou diretrizes previamente estabelecidas e

somente 3 dizem usar.

Gréfico 15 —Utilizacéo de normas ou diretrizes
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Fonte: Dados da pesquisa

O Gréfico 16 mostra que, dos 3 bibliotecarios que utilizam auxilio de normas ou
diretrizes, 1 respondeu consultar as Normas estabelecidas pelo SBUFRGS, 1 procura seguir
fontes de informacdo para assegurar-se de que o andamento do trabalho esté fluindo de
maneira correta e 1 segue o que foi aprendido no decorrer do curso de Biblioteconomia e
procura por em pratica o que esta na literatura cientifica; aplicando tais aprendizados as
especificidades de sua unidade de informacg&o. Contudo, apesar da maioria dizer ndo seguir
uma norma ou diretriz em especifico, varios foram os relatos de que ha um grupo dentro da
Universidade, intitulado Grupo de Estudos de Apoio ao Usuério (GEAU) que esta
trabalhando nisso.

Em nenhuma ocasido foram mencionadas as Diretrizes emitidas pela ALA, tdo pouco
pela IFLA para o desenvolvimento e realizacdo do servico de referéncia. Estas diretrizes
internacionais, estabelecem certos padrdes que visam auxiliar as bibliotecas quanto ao

planejamento, organizacao e funcionamento do servigo de referéncia.
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Grafico 16 — Normas ou diretrizes utilizadas
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Fonte: Dados da pesquisa

Os bibliotecarios listaram as atividades de referéncia realizadas em sua unidade de
informacgé&o, conforme Grafico 17. As a¢bes que foram mais lembradas pelos respondentes
foram capacitacdo no uso base de dados e repositorios institucionais com 18 indicacdes, o
auxilio no uso de normas técnicas; tais como ABNT com 12. A orientag@o na localizagéo de
itens quer seja dentro da biblioteca ou em meio online teve 12 indicagfes ja o atendimento
via redes sociais e e-mail foram citados 11 vezes. O treinamento de usuarios no uso da
biblioteca; de maneira presencial; foi citado 9 vezes; assim como, a capacitacdo no uso do
Sabi. A comutacdo bibliografica recebeu 8 indicacdes, o treinamento virtual no uso da
biblioteca recebeu 4, da mesma forma que a orientagdo em pesquisas e uso correto de
fontes informacionais. A visita orientada a biblioteca foi citada 3 vezes, a pesquisa
bibliografica 3 vezes e pesquisas especificas para professores e simplesmente aquelas

demandadas foram assinaladas apenas uma 1 vez cada.

Gréfico 17 — Atividades de referéncia realizadas
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Fonte: Dados da pesquisa
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Para que se pudesse conhecer os instrumentos utilizados pelos bibliotecérios de
referéncia para a realizacdo de seu trabalho, fez-se a seguinte pergunta: “Quais as
ferramentas disponiveis para desenvolver seu trabalho de referéncia?. Foram citadas 14
vezes 0 uso de bases de dados e repositérios digitais como ferramenta para realizagcao do
trabalho de referéncia. A utilizagcdo de obras de referéncia, acervo propriamente dito e
catalogo da biblioteca foram mencionadas em 12 ocasifes. Tutoriais e apresentacfes
desenvolvidos pelo SBUFRGS foram mencionados 11 vezes. J4 o uso de computadores
com acesso a Internet teve igualmente um ndmero expressivo, sendo citado 10 vezes.

Dentre os instrumentos menos lembradas pelos bibliotecarios estdo as ferramentas
de busca na internet e utilizagdo em sala de aula e Datashow com 4 indicacdes cada. Os
cursos de atualizagéo sobre as fontes de informagéo e treinamentos e capacitacdes para
bibliotecarios oferecidos pela UFRGS foram lembrados por 3 vezes, bem como,
conhecimento do bibliotecario e computadores também citados 3 vezes cada. Folders sobre
0s servigos prestados pelo SBUFRGS e pela biblioteca, gerenciadores de referéncia e o
acesso as colegfes da ABNT e o uso Redes sociais e e-mail foram lembrados 2 vezes cada.
O uso do telefone como ferramenta foi citado uma vez e uso de Manuais obteve igualmente
uma indicacdo, mas sem especificar quais os tipos, assim como a indicacdo de um dos
respondentes: “As usuais em bibliotecas universitarias”, ndo deixando claro o tipo de
ferramenta.

Ao analisar o Gréfico 18, pode-se observar que ha significativa utilizacdo de recursos
online para o desenvolvimento do trabalho do bibliotecario, uma vez que se tratam de

ferramentas que visam agilizar o atendimento ao usuario.

Gréfico 18 — Ferramentas disponiveis para realizacao do trabalho
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A questdo seguinte procurou saber, se 0s profissionais consideram tais ferramentas
suficientes para a realizagdo de seu trabalho de referéncia. No Gréafico 19, estéo
demonstrados o0s resultados, sendo estas 19 respostas afirmativas contra apenas 3

negativas, ou seja, que nao consideram as ferramentas disponiveis como sendo suficientes .

Gréfico 19 - Ferramentas disponiveis sdo suficientes para a realizacao de seu trabalho?
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Fonte: Dados da pesquisa

Na atualidade, o servigo de referéncia, especialmente com o desenvolvimento de
ferramentas digitais, ocorre também de maneira virtual e colaborativa. Mantendo sua
esséncia e missdo porém, utilizando novas ferramentas. Assim, perguntou-se aos
bibliotecérios de referéncia se seu trabalho ocorre em meio online, tradicional ou em ambos.

O Gréfico 20 demonstra que para 22 dos respondentes o trabalho se da tanto de
forma tradicional quanto em meio online. Apenas em uma biblioteca o servico ocorre
exclusivamente de modo tradicional.

Tal evolucdo € vista por Marcondes, Mendoncga e Carvalho (2006, p. 177-178), da
seguinte forma:

O servigo de referéncia é uma das atividades da Biblioteca que vem se
beneficiando com as facilidades oferecidas pela tecnologia, principalmente
com o desenvolvimento da internet e das inUmeras ferramentas que ela
oferece, favorecendo, de sobremaneira, a recuperacédo da informacao. Os
servigos de referéncia digitais podem ser considerados como uma evolucao
dos servicos dos bibliotecarios via Internet

Desta forma o bibliotecario pode entar em contato com o usuario fora do espaco
fisico da biblioteca, facilitando a comunicacéo entre ambos e possibilitando um atendimento

rapido e eficaz.
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Gréfico 20 —Trabalho em meio online ou tradicional
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Fonte: Dados da pesquisa

A realizacdo de um planejamento é uma ac¢éo voltada para o futuro, e por isso se faz
tdo necessaria uma compreensao das exigéncias atuais. Seu processo € realizado através
de vérias etapas e é continuo, e por isso deve ser monitorado e controlado.

Com vistas a averiguar se esta acdo contempla o servico de referéncia das
bibliotecas do SBUFRGS, perguntou-se: O servico, em questdo, passa por algum tipo de
planejamento? Caso a resposta seja afirmativa, especifique. O Grafico 21 apresenta como
resultado a presenca de 8 respostas afirmativas contra 13 negativas. O planejamento

também ¢é citado como acontecendo apenas antes das orientacbes e apenas em

treinamentos de usuéarios, este citado 2 vezes.

Gréfico 21 — Presenca de planejamento no servico de referéncia
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Fonte: Dados da pesquisa



61

Para um dos respondentes que especificaram a forma de planejamento, este se da
através de formulacdo de planilhas para guiar o atendimento ao usuario durante plantdes.
De acordo com 2 respostas recebidas, ha um planejamento anual de atividades envolvendo
a equipe observando as demandas do setor e estabelecendo possiveis acdes a serem
desenvolvidas. Outas 2 respostas relatam que ocorre um “planejamento simples” porém
sem dar maiores informacdes sobre 0 mesmo.

Uma das respostas descreve ser realizado uma andlise relativa as questfes de
referéncia encaminhadas pelos usuarios em modo online, estas servem como guia para um
planejameto do servico a ser prestado. Bem como, planejamento de treinamentos
presenciais em servicos especificos. Outro respondente relatou que a unidade de
informacg&o esta em constante trabalho, repensando suas atividades conforme a demanda
dos usuérios, mas nao especificou como o planejamento é englobado por este processo. A

Tabela 1 demonstra tais resultados.

Tabela 1. Tipos de planejamento

Planejamento Qntd. %
Planilhas de plantdes de atendimento ao usuario 1 14
Planejamento anual de atividades 2 29
Planejamento simples de todos os servigos 2 29

Planejamento de treinamentos em servigos

especificos quando ocorre algum tipo de

mudanca na plataforma e analise das questdes 1 14
de referéncia encaminhadas online para futuro

planejamento

Conforme a demanda dos usuarios 1 14

Total 7 100

Fonte: Dados da pesquisa

Perguntou-se se na unidade de informacédo o servico de referéncia passa por algum
tipo de controle estatistico das atividades. Obtendo-se 9 respostas afirmativas referentes a
existéncia desse tipo de controle contra 13 negativas quanto a presenca de tal. Uma pessoa

ndo soube responder, conforme apresenta o Grafico 22.
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Gréfico 22 — Presenca de controle estatistico
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Fonte: Dados da pesquisa

O controle estatistico constitui-se como sendo, uma ferramenta indispensavel para a
gestdo adequada dos sistemas de informag&o em qualquer unidade de informagéo, uma vez
que orienta e verifica garantindo o devido cumprimento de metas e objetivos da mesma.

A Tabela 2 apresenta os tipos de controle citados pelos bibliotecarios de referéncia,
no qual ha 4 indicagbes de que os dados sdo reunidos e apresentados em um relatério
anual de atividades no qual constam dados relativos ao nimero de treinamentos realizados
e usuérios atendidos, numero de comutagéo bibliografica e dados gerais relacionados ao
servico. Outras 2 respostas expuseram que o bibliotecario de referéncia é responsavel por
fazer o controle dos atendimentos, que devem ser repassados ao Bibliotecario-Chefe para
gque este possa avaliar e de acordo com as necessidades, sdo convocadas reunibes de
equipe.

Duas respostas relataram que o controle estatistico é realizado verificando o numero
de todos os atendimento efetuados através de coleta de dados no Excel, porém néo foi
informado o periodo em que este € realizado. Um dos respondentes relatou que o controle é
feito apenas com relacdo aos treinamentos, contudo foi feito pedido para que fossem
realizadas anotacdes no balcdo de atendimento, porém o mesmo alega falta de tempo para

organizar os dados.
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Tabela 2 - Tipos de controle estatistico
Controle Estatistico Qntd. %

Bibliotecério é responséavel por fazer o controle

dos atendimentos, que devem ser repassados 2 22
ao Bibliotecario-Chefe

Dados reunidos em um relatério anual de

atividades

Controle estatistico de nimero de atendimento
presenciais, online, incluindo atendimentos de 2 22
Comut, treinamentos e demais atividades

Apenas controle dos treinamentos 1 11
Total 10 100

Fonte: Dados da pesquisa

Foi questionado, também, se o servigo passa por algum tipo de avaliacdo e caso a
resposta fosse afirmativa, pediu-se pra que o mesmo fosse especificado. O Gréfico 23,

esbocga os resultados, sendo 12 respostas afirmativas e 11 negativas.

Gréfico 23 — Presenca de avaliacéo

= Sim

EN3o

Fonte: Dados da pesquisa

Os propositos de uma avaliacdo se originam da necessidade de determinar o valor
de um sistema ou de atividades deste sistema para possiveis modificacbes, como aponta
Lancaster (1996, p.1), “uma avaliagédo é feita ndo como um exercicio intelectual, mas para
reunir dados Uteis para atividades destinadas a solucionar problemas ou tomar decisées”.

A Tabela 3 apresenta os tipos de avaliacao realizados nas unidades de informacao,
sendo o feedback de usuérios citado por 4 vezes e considerado como forma de avaliacdo
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ndo formal onde os préprios usuérios julgam valor ao servigo prestado. Dois respondentes
argumentaram que os treinamentos recebem avaliagdo por parte dos usuarios, sendo que
um deles apontou ainda que tal método “ndo tem trazido elementos que auxiliem numa
melhoria, pois sempre dizem que foi bom”. Outros 2 relataram que ha uma avaliacdo anual a

qual compara a meta projetada com o resultado atingido no periodo.

Um dos respondentes mencionou a utilizacdo de questionario impresso e anénimo
empregado ao usuéario, como forma de avaliacdo, o mesmo ainda relatou que ha a
possibilidade de avaliar os servi¢os prestados via Portal do Aluno/Servidor da Universidade,
porém neste caso avalia-se a biblioteca como um todo.

A avaliacdo por meio de reunides com equipe relativas ao cumprimento do
planejamento anual foi relatada por um dos bibliotecarios. Outro comentou que a avaliagéo é
realizada internamente e seus resultados interferem no planejamento de curto e médio
prazo relacionado ao servigo de referéncia.

Um dos respondentes alegou que varia de acordo com a demanda dos usuarios
através da qual, as atividades prestadas podem ser repensadas e reformuladas, nao

deixando clara sua ideia de avaliagé&o.

Tabela 3 - Tipos de avaliagcbes

Avaliacéo Qntd. %
Questionario em papel e via Portal do
Aluno/Servidor da Universidade ! 8
Ao final dos treinamentos solicita-se uma
avaliacéo 2 v
Avaliagéo por meio de reunibes com equipe 1 8
Feedback de usuérios para avaliagéo 4 34
Avaliacdo anual onde é comparada a meta
projetada com o resultado atingido no periodo. : o
Conforme a demanda dos usuarios 1 8
A avaliagdo € interna e retroalimenta o
planejamento de curto e médio prazo 1 8
relacionado ao préprio servico de referéncia

Total 12 100

Fonte: Dados da pesquisa
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4.3 PERCEPCOES SOBRE A FINALIDADE DO SERVICO DE REFERENCIA

Os dados representados nessa subsecédo referem-se as respostas relacionadas com
o entendimento dos profissionais da referéncia a cerca do servico de refeéncia. As
respostas dadas a pergunta: “Vocé sabe qual € a finalidade do Servico de Referéncia?”, é
representada por um grafico e o entendimento dos bibliotecarios respondentes sobre o que
€ o servico de referéncia foi verificado com o auxilio de andlise de conteldo e comparacéo
com autores da area e diretrizes da ALA.

Questionou-se aos bibliotecarios se eles conhecem a finalidade do servico de

referéncia, sendo que todos respondentes declaram conhecer, conforme ilustra o Grafico 24.

Grafico 24 — Conhecimento da finalidade do servico de referéncia

Sim

Fonte: Dados da pesquisa

4.3.1 Categorizacao das Percepc¢des dos Bibliotecéarios de Referéncia

A Fim de evidenciar o entendimento de cada bibliotecario sobre o servico de
referéncia, foi feita a seguinte pergunta: Qual seu entendimento sobre o Servigco de
Referéncia? Neste espaco, os profissionais puderam expressar-se livremente e através de
sua percepcgao pessoal definir um conceito sobre o servigo de referéncia. Foram obtidas 22
respostas, sendo que 2 destas n&o apresentaram uma definicdo clara, evidenciando a
importancia do servico e as atribuicbes deste, porém sem responder objetivamente a
guestao proposta e sendo assim, desconsideradas na andlise.

Ao analisar e comparar as respostas dos bibliotecarios com o0 que é exposto na
literatura especializada e nas Diretrizes da ALA para servico de referéncia e SRV observa-
se gue os profissionais possuem visdes semelhantes, porém com enfoques distintos no que

diz respeito a um conceito Unico sobre um servico tdo amplo e diversificado.
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Assim, a fim de melhor ponderacdo as respostas foram separadas por semelhanca
de conceito e seréo apresentadas e analisadas a seguir.

4.3.1.1 Preocupacado Com o Atendimento das Necessidades Informacionais

No primeiro grupo analisado se pode observar uma grande preocupagdo com o0
atendimento das necessidades informacionais, para que estas acontecam de maneira rapida
e precisa, sendo que devam ocorrer baseadas no uso correto de fontes de informacoes.
Para os bibliotecarios deste grupo o servigo ocorre seguindo as necessidades dos usuarios
e respeitando sua caréncia informacional.

Ha uma forte ligagdo com as palavras de Grogan (2001, p.7), que afirma que o
servico de referéncia “[ . . . ] consiste na assisténcia efetivamente prestada ao usuario,
procurando fornecer acesso rapido e seguro a informagao”, uma vez que os bibliotecarios,
deste grupo, demonstram através de suas percepc¢des preocuparem-se com a questdo do
atendimento eficaz das necessidades dos consulentes.

Nota-se também a presenca do fator pessoal que norteia tal servigo, como justifica o
trecho de um dos respondentes: “Existe uma questido que vem a tona no momento da
entrevista de referéncia e o bibliotecario [...] busca orientar 0 usuario nessa busca e na
utilizacado das ferramentas.”. Tal concepgao vai ao encontro do que é estabelecido pela ALA
(2004) como definicdo de servico de referéncia, ela também estabelece em suas Diretrizes
gue a biblioteca deve emitir respostas satisfatérias, precisas e completas sendo estas de
nivel complexo ou ndo, aos seus usuarios.

A definicdo de um dos bibliotecéarios, quanto ao servico de referéncia demonstrou
gue este € um atendimento que envolve todos o0s processos de busca, recuperacao e
acesso a informagéao, conforme ilustra o trecho a seguir: “[ . . . ] 0 servico de referéncia e
informacg&o contempla todas as atividades de atendimento ao usudrio no que tange ao
auxilio ao processo de busca, recuperagédo e acesso a informagéo.”. Tal pensamento se
assemelha ao de Hutchins (1973, p. 4):

[...] a assisténcia direta e pessoal dentro da biblioteca a pessoas que
buscam informagcBes para qualquer finalidade, e também as diversas
atividades bibliotecondmicas destinadas a tornar a informacéo tdo acessivel
guanto possivel.

Porém, Grogan (1995, p. 50), chama atencédo para a necessidade de diferenciacéo

de conceitos relativos a servico de referéncia e processo de referéncia:

Enquanto a expressdo ‘servico de referéncia’ aplica-se a assisténcia
efetivamente prestada ao usudrio que necessita de informacao, a expressédo
‘processo de referéncia’ passou a ser empregada, ao longo dos ultimos 30
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anos, para denominar, em sua totalidade, a atividade que envolve o
consulente e durante a qual se executa o servigo de referéncia.

Assim sendo, percebe-se que para o presente grupo de respondentes o conceito de
servico de referéncia encontra-se diretamente ligado com o processo de referéncia. Este
processo depende de uma série de atividades cognitivas e diz respeito aos passos que
envolvem a selecdo da mensagem pelo bibliotecario e pelo usuario, a negociacdo
igualmente realizada pelo bibliotecario e pelo usuario, a estratégia de busca e busca
propriamente dita; tarefas designadas ao profissional de referéncia e ao final a selecédo da
resposta que deve ser efetuada em conjunto, ou seja, com o auxilio do bibliotecéario e
participacdo do usuério. Ao fim dessas etapas pode ocorrer, caso a resposta obtida ndo seja

satisfatéria, a renegociacdo na qual o processo € reiniciado a fim de melhores resultados.

4.3.1.2 Setor da Unidade de Informacéo

O grupo seguinte vé o servico de referéncia como sendo um setor da unidade de
informacgdo que contempla a intermediacao e promocao do acesso a informacao e o ensino
aos usuarios, desenvolvendo atividades como o atendimento, o auxilio & pesquisa e na
normalizacdo de trabalhos académicos, atualizagdo e desenvolvimento de tutoriais e
promocao de treinamentos aos usuarios. Conforme ilustra um trecho de uma das respostas
selecionadas: “Setor da unidade de informagao que tem por funcao facilitar e promover o
acesso a informacgéo, contemplando inimeras fungbes e servigos, tais como: auxilio ao
usuario em suas buscas e pesquisas, treinamento e educacao de usuarios, entre outras.”

Este ponto de vista se assemelha ao que é exposto por Macedo (1990), no qual
divide o conceito de servigo de referéncia em duas abordagens (sentido restrito e sentido

amplo), sendo aqui exposto sentido amplo e o segundo segmento.

b) servico de referéncia e informacgéo

Um recorte do todo da biblioteca, com pessoal, arquivo, equipamento,
metodologia propria para melhor canalizar o fluxo final da informacéo e
otimizar o seu uso, por meio de linhas de atividades. Momento em que o
acervo de documentos existente na biblioteca vai transformar-se em acervo
informacional, tendo o bibliotecario de referéncia como o principal
interpretador. Enfim, € o esforco organizado da biblioteca toda, no seu
momento fim, quando o SRI representa a biblioteca funcionando na sua
plenitude para o publico. (MACEDO 1990, p.12)

Sendo assim, relaciona-se com todos o0s servigcos e acdes de toda a biblioteca para a
promocao e difusdo da informacgéo, ou seja, é parte de um todo que deve funcionar em
sintonia para que o usuario final da informagédo obtenha sucesso em sua busca. Jesus e

Cunha (2012) descrevem a importancia do setor:
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E nele que todo o trabalho interno e externo da biblioteca se concentra.
Tudo que é feito em todos os outros setores, como a catalogacao,
indexacao, processos técnicos, aquisicao, entre outros, volta-se para o setor
de referéncia, pois é nele que se encontra a razéo final de toda existéncia
de uma biblioteca: o usuério. (JESUS e CUNHA 2012, p. 113).

Para Ranganathan (1961), no setor de servico de referéncia ocorre o processo de
estabelecimento de contato entre o leitor e os documentos, pensamento que se faz presente
Nnos conceitos expressos por este grupo de respondentes. Conforme o trecho de uma das

respostas, “Setor de [. . . ] intermediacdo usuario — documento”.

4.3.1.3 Elo Entre Usuério e Informacé&o

O terceiro grupo de respondentes define o servico de referéncia como sendo um
servico que faz a ligacdo entre o usuéario e a informacao facilitando seu acesso e 0 uso
efetivo de seus recursos. Conforme apresenta um dos respondentes: “E o elo entre as
informagbes armazenadas e 0s usuarios que a necessitam. Sendo o bibliotecario o
intermediador desta relagcdo.”. Esta concepcgéo estd de acordo com Macedo (1990, p.12),

sendo aqui exposto o sentido amplo e o primeiro segmento:

2 Conceito com sentido amplo, segmentado em dois tipos distintos:

a) servico de referéncia

Interface entre informac@o e usuério, tendo a frente o bibliotecario de
referéncia, respondendo questdes, auxiliando, por meio de conhecimentos
profissionais, 0s usuarios.

Para este grupo de respondentes o servico de referéncia atua como um
intermediador entre a informac¢do armazenada e o usuério que fara uso dessa informacéao,
transformando-a em conhecimento. O papel exercido pelo profissional de referéncia é
bastante importante, uma vez que, sem a participacdo dele no exercicio de mediacdo, a

informacgé&o a que o usuario procura poderia ndo ser encontrada.

4.3.1.4 Capacitacdo no Uso da Informacéo

O dUltimo grupo analisado relaciona o conceito de servico de referéncia com o
treinamento de usuarios capacitando-os no uso da informacéo e das fontes de informacao.
Indo ao encontro das Diretrizes estabelecidas pela ALA, as quais especificam que a
biblioteca deve se preocupar em prover instrucdes a cerca da utilizacdo de seus recursos,

ndo apenas disponibilizando a informacdo, mas ensinando a uséa-la de forma eficaz e
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agregando valor as mesmas. A opinido destes respondentes pode ser observada através do

trecho seguinte:

E a prestacdo de atendimento ao usuéario no sentido de compreender sua
necessidade informacional e fornecer a informacdo mais Util, que pode ou
nao estar no livro solicitado. Também desenvolver acdes (treinamentos) que
eduquem o usuario a desenvolver sua autonomia no processo de busca da
informacdo, utilizando as potencialidades da internet, de forma a consultar
fontes confiaveis. Bibliotecario respondente. Dados da pesquisa).

Os bibliotecéarios respondentes ainda ressaltaram o papel da divulgacao de recursos

e servicos para provocar a demanda dos produtos e o treinamento de usuarios, que

contribui para que o usuario tenha maior autonomia para encontrar a informagéo desejada,

visando que faga um uso mais efetivo dos recursos disponibilizados pela biblioteca e dessa

forma os usuérios sejam aptos nos procedimentos formais das pesquisas cientificas.

Os bibliotecérios, ao formularem seu conceito também demonstram a preocupacédo

com o acesso da informacao, esteja esta na sua unidade de informacéo ou em outra. O que

igualmente, é recomendado pela ALA e comentado por Macedo (1990, p.12):

1 Servigo de Referéncia, em sentido restrito:

A esséncia do conceito de Referéncia é o atendimento pessoal do
bibliotecario - profissional preparado para esse fim - ao usudrio que, em
momento determinado, o procura para obter uma publicacdo ou informacéo
por ter alguma dificuldade, ou para usar a biblioteca e seus recursos e
precisar de orientagdo; ou, ainda, ndo encontrando a informacdo na
biblioteca, precisar ser encaminhado para outra instituicao.

Ou seja, o bibliotecério de referéncia deve ser capaz de lidar com as mais variadas

guestdes e ter conhecimento de quando e de onde procurar auxilio quando necessario. Para

isso a atualizagcdo quanto a fontes de informagdo e novos tipos de recursos tornam-se

imprescindiveis.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Uma biblioteca, seja de que tipo for, funciona como elo entre todo um universo da
producdo intelectual registrada e as necessidades informacionais de seus usuarios. Sua
razéo de existir € o usuario ao qual ir4 servir, e este deve ser sua finalidade principal dentre
todas as atividades a qual ela atua.

A Biblioteca Universitaria tem importancia vital para os alunos a que atendem, pois
seu objetivo é servir como base sélida para a geracdo de novos conhecimentos, a partir do
armazenamento e distribuicdo dos conhecimentos existentes. Os objetivos da educacgéo
universitaria: ensino, pesquisa e extensdo, s6 poderdo ser atingidos de uma forma total e
eficaz se possuir em sua estrutura uma biblioteca eficaz e solidamente estruturada.

Muitos consulentes chegam até a biblioteca bastante inseguros sem dominar o tema
e sequer sabem se vao encontrar 0 que precisam, neste contexto o bibliotecario pode situa-
lo quanto a utilizacdo dos recursos disponiveis e orienta-lo quanto o melhor uso possivel dos
mesmos. Dessa forma, possibilita que usuarios se tranquilizem e partam para a pesquisa,
trabalhando com autonomia e usando varias fontes de informacao, formando habilidades
gue lhes serdo Uteis em futuras situacfes de pesquisa e aprendizagem.

O presente estudo teve por finalidade tracar o perfil do bibliotecario de referéncia das
bibliotecas universitarias que integram o SBUFRGS, verificando as caracteristicas do
servi¢co nas unidades de informacdo e o entendimento pessoal do profissional sobre o que
significa servico de referéncia.

Verificou-se que a maioria dos bibliotecarios que participaram da pesquisa é do sexo
feminino e as faixas etarias predominante correspondem a 30 a 39 anos e 50 anos ou mais.
Todos se formaram pela UFRGS e o maior indice de colacdo de grau concentrou-se nos
anos de 2000 a 2009. Grande parte dos bibliotecarios de referéncia investe em educacao
continuada, através de cursos de especializacao e procuram atualizacdo por meio de leitura
de publicagbes cientificas e participagdo em eventos. Dos profissionais que realizaram
algum curso de especializagdo os que optaram pela Gestdo de Bibliotecas Universitaria
foram os mais numerosos.

O tempo de atuacdo como bibliotecario de referéncia foi bastante variado, tendo a
maior concentragao na alternativa “mais de 10 anos” e de modo geral observou-se que a
experiéncia dos bibliotecarios neste setor € bastante grande. Contudo, a maioria dos
respondentes atua ndo s6 no trabalho de referéncia, mas também em outros setores da
biblioteca, sendo os de processamento técnico e geréncia os mais citados. Tal rotatividade

de servigos € bastante comum em bibliotecas com varios profissionais e permite que o
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mesmo tenha uma melhor compreensdo da unidade de informacdo como um todo e
servindo como ferramenta de retroalimentagao de aprendizado e aprimoramento do servico.

O servigo de referéncia em bibliotecas universitarias mostrou-se importante para
todos os bibliotecérios, para a maioria essa importancia se da em virtude deste capacitar o
usuario e o auxiliar e instrumentalizar na busca por informagao, possibilitando conhecer e
compreender a comunidade em que o bibliotecério atua.

Nas unidades de informacdo a presenca de um setor especifico de servico de
referéncia aparece dividida, pois, em 10 delas h4 um setor de servico de referéncia
enquanto em 13 delas este setor inexiste. Contudo a prestagdo do servico aos Usuarios
ocorre independente da existéncia ou ndo do setor e dentre as atividades de referéncia
realizadas destacam-se: a capacitacdo no uso base de dados e repositorios institucionais
com, o auxilio no uso de normas técnicas, a orientagdo na localizacdo de itens quer seja
dentro da biblioteca ou em meio online, o atendimento via redes sociais e e-mail, o
treinamento de usuarios no uso da biblioteca, a capacitacdo no uso do Sabi, a comutacao
bibliografica, a orientacdo em pesquisas e uso correto de fontes informacionais, a visita
orientada a biblioteca, a pesquisa bibliogréfica e pesquisas especificas para professores.

Para a realizacdo de seu trabalho as ferramentas disponiveis foram consideradas
suficientes, para a maior parte dos respondentes. Entre as ferramentas citadas, destacam-
se: 0 uso de bases de dados e repositérios digitais, a utilizacdo de obras de referéncia, o
acervo propriamente dito e catalogo da biblioteca, tutoriais e apresentacdes desenvolvidos
pelo SBUFRGS e o0 uso de computadores com acesso a Internet.

Verificou-se a grande demanda de servicos online, sendo o servico de referéncia
realizado tanto em meio eletrbnico quanto presencial na grande maioria das unidades de
informacg&o, evidenciando as exigéncias da sociedade atual.

A realizacdo de planejamentos, avaliacbes e controles estatisticos ndo é um
consenso dentre as unidades de informagdo observadas. Tal ressalva, talvez se deva ao
fato de que decisfes ligadas a politicas administrativas ndo sejam oficializadas nao havendo
um padréo de operacgdo. Outro fator que contribui para essa auséncia € a falta de tempo do
profissional, e consequente falta de habito, para organizar os dados recebidos através de
ferramentas diversas e assim, avaliar os servicos prestados e realizar um possivel
planejamento. Neste sentido, sugere-se a utilizacdo de uma politica como apoio nas tomada
de decisbes por parte dos bibliotecarios.

Da mesma forma ndo ha a utilizagdo em massa de uma diretriz ou norma de
trabalho, apenas trés bibliotecérios dizem utilizar-se de tais, mas em nenhum momento foi
citada as Diretrizes da ALA ou da IFLA. Contudo, ha uma preocupacéo e mobilizacao sobre

isto, como visto em relatos feitos pelos bibliotecarios afirmando que existe dentro da
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Universidade um Grupo de Estudos de Apoio ao Usuério (GEAU) que estd trabalhando
neste sentido.

Os respondentes em sua totalidade afirmaram conhecer a finalidade do servigco de
referéncia e em seguida elaboraram seu entendimento sobre este servigo. Ao analisar essas
percepcdes pode-se observar que parte dos bibliotecarios liga o servigo de referéncia com o
atendimento das necessidades informacionais que devem ocorrer de forma eficaz e
eficiente, trazendo resultados imediatos aos usuarios. Estes bibliotecarios levam em
consideracdo a entrevista de referéncia e os passos de todo o processo de referéncia ao
formularem seus conceitos.

Para outro grupo de respondentes o servigo de referéncia representa um setor da
unidade de informacdo, que se incumbe da promocdo e intermediagdo do acesso a
informacgéo, utilizando diversos meios e ferramentas para tal. Neste setor ocorre 0 ensino
aos usuarios, o auxilio a pesquisa e na normalizacdo de trabalhos académicos, atualizagédo
e desenvolvimento de tutoriais e promocao de treinamentos aos usuarios.

O elo entre o usuério e a informagdo de que necessita, foi evidenciado por outro
grupo de bibliotecarios. Para estes, o papel do bibliotecario como intermediador é
fundamental, uma vez que € ele o responsavel pelo tratamento da informacdo e a
disponibilizacdo desta, para o usuario possa usa-la na tomada de deciséo, resolucdo de
problemas e caréncias informacionais.

O ultimo grupo de bibliotecarios formulou seu conceito baseados na capacitacdo do
usuario no uso da informacao, salientando a importancia do treinamento de usuarios e a
divulgacao de recursos e servigos para provocar a demanda dos produtos.

As respostas analisadas condizem com o conceito de servico de referéncia
expressos por diferentes autores da area, cada um com sua especificidade. Porém, pode-se
constatar que ao elaborarem seus conceitos pessoais sobre o servico, foi deixado de lado a
guestdo da possibilidade do trabalho virtual presente no servico de referéncia atual. A
menc¢do deste formato de servico seria de grande importancia, uma vez que 0 UsSuario seja
presencial ou virtual precisa de orientacdo sobre como conduzir suas buscas e selecionar a
informacéo relevante de que necessita.

Através das respostas obtidas neste trabalho, foi possivel identificar o perfil do
profissional que atua no servico de referéncia, as caracteristicas deste servico e a o
entendimento do bibliotecério de referéncia sobre o tema. Acredita-se que estes dados
podem ser usados como subsidios e parametros para analises e avaliagbes futuras.
Recomenda-se uma maior preocupacdo com questdes ligadas a planejamento, avaliacéo e
controle estatistico do servico. Bem como a elaboracdo de algum parametro seja norma,

politica ou diretriz, que ajude o bibliotecario na realizacdo de seu servico.
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APENDICE A — ROTEIRO DO INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS (
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL S_’_
FACULDADE DE BIBLIOTECONOMIA E COMUNICACAO UFRGS

DEPARTAMENTO DE CIENCIA DA INFORMACAO

UNIVERSIDADE FEDERAL
DO RIO GRANDE DO SUL

QUESTIONARIO

. Género: F( ) M()

. Faixa etaria:
) 20 a 29 anos
) 30 a 39 anos
) 40 a 49 anos
) 50 anos ou mais

W N =

. Ano de graduacdo:

N

. Instituicdo de ensino

5. Possui algum tipo de pés-graduacéo ou
especializagao?
( )Sim( )Néo

6. Se aresposta ao item anterior for sim,
especifique:

( ) Pés-graduado(a) - Especializacao

() Pés-graduado(a) - Mestrado

( ) Pos-graduado(a) - Doutorado

() Outro:

7. Em que area?

13. Vocé sabe qual é a finalidade do Servico de
Referéncia?
( )Sim ( )Nao

14. Qual seu entendimento sobre o Servico de
Referéncia?

15. Vocé considera o Servigo de Referéncia,
importante para uma Biblioteca Universitaria?
Por qué?

( )Sim( )Néo

8. Na biblioteca, onde atua existe um setor
especifico destinado ao Servi¢o de Referéncia
e Informacéo?

() Sim

( ) Néo

9. Tempo de atuacéo no Servigco de
Referéncia?

( )lano

( )entre1le 3 anos

( ) entre 3e5anos

( )entre5e 10 anos

() mais de 10 anos

Outro:

10. Participa de eventos ou cursos para
aperfeicoamento profissional?
()Sim ( )Nao

11. Atua em algum outro setor, conjuntamente
com o Servi¢o de Referéncia e Informagéao?
Qual?

( )Sim ( )Néo

12. Procura manter-se atualizado, através de
publicagdes cientificas referentes ao Servigco
de Referéncia?

( )Sim ( )Nao

16. Vocé segue algum tipo de norma ou diretriz
pré-estabelecidas para desenvolver seu
trabalho de referéncia? Qual?

17. Quais as atividades de referéncia séo
realizadas na sua Unidade de Informagéo?

18. Quais as ferramentas disponiveis para
desenvolver seu trabalho de referéncia?

19. Vocé considera as ferramentas disponiveis
suficientes para a realizagdo do trabalho de
referéncia?

( )Sim ( )Nao

20. Os servicos prestados se realizam no meio
online ou tradicional?

() Online

() Tradicional

( ) Ambos

21. O servigo, em questdo, passa por algum tipo
de planejamento? Caso a resposta seja
afirmativa, especifique.

22. O servico, em questdo, passa por algum tipo
de controle estatistico das atividades? Caso a
resposta seja afirmativa, especifique.

23. O servigo, em questdo, passa por algum tipo
de avaliacdo? Caso aresposta seja afirmativa,
especifique.
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APENDICE B — MENSAGEM A SER ENCAMINHADA AOS BIBLIOTECARIOS

Prezados bibliotecarios, me chamo Rejane de Bastos, sou aluna da 82 etapa do
curso de Biblioteconomia da Faculdade de Biblioteconomia e Comunicacdo da Universidade
Federal do Rio Grande do Sul (FABICO/UFRGS). Meu trabalho de conclusdo de curso,
orientado pela professora Gléria Isabel Sattamini Ferreira, visa realizar uma analise acerca
do servigo de referéncia, através da percepc¢éo dos bibliotecarios responsaveis pelo setor de
referéncia das bibliotecas universitarias, que fazem parte do Sistema de Bibliotecas da
UFRGS.

Para o levantamento de dados relativos a pesquisa ha a necessidade de sua
especial colaboracdo, respondendo ao questionario que segue. Lembrando que sua
participacdo é totalmente andnima e sigilosa.

As respostas deverdo ser enviadas até, 10 de abril de 2013, para devida tabulagéo e

andlise dos resultados. Conto com a ajuda e participacéo de todos.

Atenciosamente,

Rejane de Bastos
Graduanda de Biblioteconomia
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APENDICE C — ROTEIRO DO INSTRUMENTO TRATAMENTO DE DADOS - FICHA PARA

COMPARACAO

SERVICO DE
REFERENCIA

PERCEPCOES DOS AUTORES

Autor 1

Fonte

Definicao

Autor 2

Fonte

Definicao

Autor 3

Fonte

Definigcao

SERVICO DE
REFERENCIA

DEFINICAO DADA PELA AMERICAN LIBRARY
ASSOCIATION ATRAVES DAS DIRETRIZES BASICAS
PARA O SERVICO DE REFERENCIA E INFORMACAO E
DIRETRIZES PARA IMPLEMENTACAO E MANUTENCAO DE
SERVICOS DE REFERENCIA VIRTUAL

Diretrizes béasicas para
o servico de referéncia
e informacdao

Diretrizes para
implementacéo e
manutencao de
servigos de referéncia
virtual

SERVICO DE
REFERENCIA

PERCEPCOES DOS BIBLIOTECARIOS




