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RESUMO

Trata do Servico de Referéncia (SR) no contexto das Bibliotecas das Universidades
Federais da regido Nordeste do Brasil. Apresenta como elemento problematizador a
seguinte pergunta: como é possivel estruturar uma politica para o desenvolvimento
do servico de referéncia nas bibliotecas das Universidades Federais do Nordeste
Brasileiro, através de uma abordagem sobre as realizacdes desse servico? Tem por
objetivo geral identificar as préaticas de servico de referéncia nas bibliotecas das
universidades federais do Nordeste brasileiro e propor estratégias para sua
dinamizacado. O objetivo geral se subdivide em trés objetivos especificos: Identificar
as diretrizes existentes relacionadas a atuacdo do SR nas bibliotecas das
universidades federais do Nordeste; Estabelecer parametros de atuagcdo para o SR
em bibliotecas universitarias e Propor uma politica de desenvolvimento para o SR das
bibliotecas das universidades federais do Nordeste. Partindo desses obijetivos,
apresenta e discute a trajetéria das politicas direcionadas para as universidades com
destaque aquelas dedicadas as bibliotecas universitarias. Expfe a evolucédo historica
e discute os conceitos associados ao SR, apresenta sua estrutura e interrelacées no
ambiente universitario, bem como traz exemplos de diretrizes e acdes vinculadas a
esse setor desenvolvidas por instituicbes de varias partes do mundo.
Metodologicamente faz uso de analise documental, tendo os documentos analisados
sido coletados nos sites das 18 instituicdes investigadas, e questionario eletrénico
semiestruturado aplicado junto aos bibliotecarios que atuam nas bibliotecas das
universidades federais pesquisadas. Os dados coletados foram examinados tendo por
base a analise do discurso. A partir do exame dos dados, conclui que os sistemas de
biblioteca analisados, em sua maioria, realizam atividades de referéncia. Todavia ha
predominio das praticas tradicionais de SR. Ademais, verificou-se que inexistem
diretrizes direcionadas para a atuacdo do servico de referéncia nas bibliotecas
pesquisadas, mas ha, por parte dos/as bibliotecarios/as, o desejo que tais recursos
sejam disponibilizados. Por fim, foi proposta uma politica para nortear a atuagéo e o

desenvolvimento do SR no &mbito da biblioteca universitaria.

Palavras-chave: Bibliotecas — Servico de referéncia. Bibliotecas universitarias.

Universidades e faculdades — Bibliotecas. Servi¢os de informagéao.



ABSTRACT

It deals with the Reference Service (RS) in the context of the Libraries of Federal
Universities in the Northeast region of Brazil. It presents the following question as a
problematic element: how is it possible to structure a policy for the development of the
reference service in the libraries of Federal Universities in Northeast Brazil, through an
approach on the achievements of this service? Its general objective is to identify
reference service practices in the libraries of federal universities in Northeast Brazil
and to propose strategies for their dynamization. The general objective is subdivided
into three specific objectives: To identify the existing guidelines related to the RS
performance in the libraries of federal universities in the Northeast; Establish
performance parameters for RS in university libraries and Propose a development
policy for RS in libraries of federal universities in the Northeast. Based on these
objectives, it presents and discusses the trajectory of policies aimed at universities,
especially those dedicated to university libraries. It exposes the historical evolution and
discusses the concepts associated with RS, presents its structure and interrelations in
the university environment, as well as provides examples of guidelines and actions
related to this sector developed by institutions from various parts of the world.
Methodologically, it makes use of document analysis, with the analyzed documents
being collected on the websites of the 18 institutions investigated, and a semi-
structured electronic questionnaire applied to librarians who work in the libraries of the
researched federal universities. The collected data were examined based on discourse
analysis. From the examination of the data, it concludes that the library systems
analyzed, in their majority, carry out reference activities. However, there is a
predominance of traditional RS practices. In addition, it was found that there are no
guidelines for the performance of the reference service in the researched libraries, but
there is, on the part of the librarians, the desire for such resources to be made
available. Finally, a policy was proposed to guide the performance and development
of RS within the university library.

Keywords: Library reference services. College libraries. University libraries.

Information services.



RESUMEN

Trata del Servicio de Referencia (SR) en el contexto de las Bibliotecas de
Universidades Federales en la region noreste de Brasil. Presenta la siguiente pregunta
como un elemento problemético: ¢ Coémo es posible estructurar una politica para el
desarrollo del servicio de referencia en las bibliotecas de las universidades federales
en el noreste de Brasil, a través de un enfoque sobre los logros de este servicio? Su
objetivo general es identificar practicas de servicio de referencia en las bibliotecas de
universidades federales en el noreste de Brasil y proponer estrategias para su
dinamizacién. Son tres los objetivos especificos: identificar las pautas existentes
relacionadas con el desempefio del SR en las bibliotecas de las universidades
federales en el noreste; Establecer parametros de rendimiento para SR en bibliotecas
universitarias y proponer una politica de desarrollo para SR en bibliotecas de
universidades federales en el noreste. Con base en estes objetivos, presenta y discute
la trayectoria de las politicas dirigidas a las universidades, especialmente aquellas
dedicadas a las bibliotecas universitarias. Expone la evolucién historica y discute los
conceptos asociados con la SR, presenta su estructura e interrelaciones en el entorno
universitario, y proporciona ejemplos de pautas y acciones relacionadas con este
sector desarrolladas por instituciones de diversas partes del mundo.
Metodolégicamente, utiliza el analisis de documentos, con los documentos analizados
recopilados en los sitios web de las 18 instituciones investigadas, y un cuestionario
electrénico semiestructurado aplicado a los bibliotecarios que trabajan en las
bibliotecas de las universidades federales encuestadas. Los datos recopilados se
examinaron en base al andlisis del discurso. Del examen de los datos, se concluye
gue los sistemas de bibliotecas analizados, en su mayoria, realizan actividades de
referencia. Sin embargo, hay un predominio de las préacticas tradicionales de SR.
Ademas, se descubrié que no existen pautas para el desempefio del servicio de
referencia en las bibliotecas investigadas, pero existe, por parte de los bibliotecarios,
el deseo de que tales recursos estén disponibles. Finalmente, se propuso una politica

para guiar el desempefio y desarrollo de SR dentro de la biblioteca universitaria.

Palabras clave: Bibliotecas - Servicio de referencia. Bibliotecas universitarias.

Universidades y colegios - Bibliotecas. Servicios de informacion
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18

1 INTRODUCAO

A atuacdo do bibliotecario sofreu uma série de alteragbes com o passar do
tempo e um dos setores mais afetados por essas mudancgas tem sido o Servi¢o de
Referéncia (SR). Na verdade, esse setor ja hasceu atrelado a transformacéo, uma vez
gue suas origens repousam sobre a ampliacdo do numero de pessoas alfabetizadas
que, a partir da aquisicao dessa habilidade, passaram a demandar maior suporte por
parte das bibliotecas.

Nas palavras de Ranganathan (1961) dessa exigéncia social surgiu um setor
gue essencialmente oferece um servico pessoal. No contexto brasileiro, Martins e
Ribeiro (1972, p. 9) dizem que “[..] a expressao servico de referéncia ou
simplesmente, referéncia, foi adotada para designar a prestacdo de servicos de
informacao aos leitores, na Biblioteca.” Ao utilizar as palavras “prestacao de servigos
de informacao” percebe-se que a atuacdo do bibliotecario nessa posicdo nao deve
ficar restrita a resposta pontual de questdes levantadas pela comunidade, mas que
deve voltar-se também para o desenvolvimento de atividades que tornem as
informacdes mais acessiveis.

Tendo em vista que os atos de disponibilizar, acessibilizar, incentivar e dar
suporte ao uso informacional devem ser fundamentais as bibliotecas, isso coloca o
SR como elemento basilar para que a biblioteca cumpra seu papel social. Por isso,
em um contexto amplo, pesquisar esse tema € contribuir tanto para a Biblioteconomia
em si quanto para a sociedade como um todo.

O SR é o principal elo que as bibliotecas de uma maneira geral e das
universitarias em particular estabelecem com as comunidades de usuéario que
atendem. As acdes desempenhadas por esse setor também podem desempenhar um
papel decisivo para aproximar ndo-usuarios da biblioteca. Entretanto, é preciso que o
SR possua um arcaboucgo tedrico solido no qual se respalde para orientar o
desenvolvimento de suas atividades.

Todavia, ao olhar para o ambito das pesquisas e politicas existentes no
contexto das bibliotecas universitarias, logo percebi a inexisténcia de iniciativas que
buscassem a construgéo de instrumentos norteadores para o desenvolvimento das
atividades de referéncia. Embora autores como Denis Grogan sejam citados
recorrentemente como fontes de embasamento para realizacdo da entrevista de

referéncia outras perspectivas tedricas ainda sdo pouco abordadas.
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Essa caréncia percebida no escopo teorico da area de Biblioteconomia foi um
dos motivos que me levaram a elaboracao desse estudo, pois acredito que enquanto
bibliotecaria posso aliar minha experiéncia profissional e as discussdes realizadas por
pesquisadores/as e bibliotecarios/as em vérias partes do mundo e periodos historicos
de maneira a contribuir para a construcdo de um referencial tedrico mais atual, coeso
e firme para a area. Pois, cabe salientar que embora se caracterize elo fundamental
entre a biblioteca e os/as usuarios/as, o0 SR sofre com a caréncia de discussoes
epistemoldgicas atualizadas acerca de suas manifestacdes e que busquem um
entendimento, simultaneamente, micro e macro dos fenémenos associados ao SR.

Esse tipo de contribuicdo tem o potencial de fortalecer academicamente a
Biblioteconomia e, sendo esta uma area que diante de suas atribui¢cdes sociais, deve
primar pelo equilibrio entre teoria e pratica tornar o dialogo entre Academia e Mercado
Profissional mais proveitoso para ambas as partes.

Além disso, esse estudo também teve motivacdes especificas e pessoais para
sua realizacdo. Comecei a desempenhar atividades no ambito do SR cerca de seis
anos atras, em 2014, e o ingresso nesse setor foi uma das muitas surpresas que a
atuacdao profissional me trouxe, pois durante a graduacao atuar nele néo era algo que
almejava fazer. Porém ao comecar a trabalhar numa biblioteca universitaria fui atraida,
por uma série de fatores, para esse espaco a0 mesmo tempo tdo esquecido e
importante da biblioteca.

Se a atualizacdo profissional jA € uma demanda constante para os/as
bibliotecarios/as, iniciar a atuacdo em um setor, especialmente um que requer elevado
nivel de capacitacdo como € o caso da referéncia, eleva essa exigéncia. E foram as
buscas por conteudos norteadores para minha atuacéo no SR que primeiro me fizeram
notar lacunas no que se refere a sua conceituacgao.

Buscar, sistematicamente, referencial tedrico e institucional para o
desempenho de minhas atividades e nao localizar recursos suficientes me fez
perceber que essa caréncia era também uma oportunidade de pesquisa que, ao ser
desenvolvida, poderia beneficiar também colegas de instituicbes que partilham um
contexto semelhante aquele em que atuo.

A possibilidade de elaborar uma pesquisa que possuisse a poténcia de auxiliar
outras instituicbes além daquela em que atuo foi um desafio e uma motivacao extra
para a conducao desse estudo. Afinal, bibliotecas tem historico de aprendizado com

boas préticas de instituicbes similares, entdo, desenvolver um estudo e,
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principalmente, um produto que contribuisse para uma atuacdo mais integrada do SR
nas bibliotecas das universidades federais nordestinas também foi um dos elementos
orientadores para realizacao desse trabalho.

Esse somatodrio de justificativas foi 0 que me levou a questionar o status de
caréncia e pouca valorizacdo do SR e, assim, realizar um trabalho visando construir
uma proposta que contribuisse para a superacdo desse cenario de defasagem das
estruturas teorico-praticas que o norteiam. E nesse sentido que surge a seguinte
problemética: como € possivel estruturar uma politica para o desenvolvimento do
Servico de Referéncia nas bibliotecas das universidades federais do Nordeste
brasileiro, através de uma abordagem sobre as realiza¢des desse servico?

Este questionamento permitiu estabelecer o objetivo geral desta pesquisa, a
saber: Estruturar uma politica para o desenvolvimento do Servico de Referéncia nas
bibliotecas das universidades federais do Nordeste brasileiro.

A fim de melhor expor os propdésitos deste trabalho, o objetivo geral
anteriormente apresentado foi dividido em trés objetivos especificos, sendo que o
altimo deles indica o produto que se pretende construir ao final desta pesquisa. Os

objetivos especificos deste trabalho séo:

1. Identificar as diretrizes existentes relacionadas a atuacdo do servico de
referéncia nas bibliotecas das universidades federais do Nordeste;

2. Estabelecer parametros de atuacao para o servi¢o de referéncia em bibliotecas
universitarias;

3. Propor uma politica de desenvolvimento para o servico de referéncia das

bibliotecas das universidades federais do Nordeste.

Além da problematica e objetivos, esta pesquisa parte de duas hipéteses que
espero ser capaz de responder — seja através de comprovacao ou refutacdo — apos a
coleta e analise dos dados. A primeira hipotese possui um carater positivo e pode ser
colocada da seguinte forma “existem praticas de servigo de referéncia nas bibliotecas
das universidades federais do Nordeste brasileiro”. Essa hipotese pressupde tanto a
existéncia em algum nivel desse tipo de pratica quanto uma postura ativa dos
profissionais no tocante a realizar de modo consciente tais atividades.

Por seu turno, a segunda hipétese, que pode ser colocada nos seguintes

termos “o servigo de referéncia carece de estratégias para seu desenvolvimento e
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dinamizacgao”, possui um carater negativo. Carater esse que nao € negativo por objetar
a existéncia de algo, mas sim por questionar a suficiéncia de tais praticas e pressupor
que h& lacunas que carecem de preenchimento.

Acredito que compreender as praticas envolvidas no SR e, a partir disso,
elaborar recomendacdes que atuem como arcabouco para melhoria de sua execucao
contribuira para ampliar o referencial tedrico-metodolégico relativo ao
desenvolvimento dessas ag¢fes, bem como, permitira aos profissionais da éarea
planejar e enxergar de maneira mais critica suas atividades cotidianas.

Para além disso, cabe destacar também os motivos que levaram a opc¢ao pela
elaboracdo de uma politica direcionada para o SR. O primeiro deles é fato de uma
politica constituir-se como um mecanismo intelectual de proposicdo de a¢des que
oferece a possibilidade de estabelecer, de maneira institucionalizada, orientacoes
para todas as etapas que concernem ao SR.

No caso da politica apresentada nesse trabalho ha ainda o adendo de que seu
conteudo foi elaborado tendo o objetivo de, a partir da realizacdo das adaptacbes
necessarias, originar documentos que visem institucionalizar as praticas do SR em
multiplas bibliotecas. Essa fonte comum pode, a médio e longo prazo, contribuir para
gue os SR de diferentes instituicdes possam, caso necessario, desenvolver acées
coordenadas.

No tocante a estruturacdo e apresentacao, este trabalho se divide em seis
secdes. A primeira delas é a presente Introducdo. A segunda sec¢do, denominada
Concepcodes e aplicacbes sobre Universidade no ambito da Biblioteca Universitaria,
compreende subsecdes que tratam do historico das universidades e das bibliotecas
universitarias; dos planos e politicas brasileiros direcionados a essas instituicbes
desde sua chegada no pais; das estruturas administrativas e setoriais que as BU
brasileiras apresentam.

A terceira secao, denominada Servico de Referéncia, discute os entendimentos
conceituais relacionados a servico, referéncia e a expressao servico de referéncia.
Posteriormente, sdo também abordadas as inter-relacoes entre esse setor e as
demais estruturas da biblioteca. Sao tracados paralelos entre o Servigo de Referéncia
e as Leis de Ranganathan, a Competéncia em Informacao e a discusséo em torno de
necessidades e demandas informacionais. Ha ainda uma subsecédo apresentando as

diretrizes relacionadas ao tema elaboradas no ambito da Association of College &
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Research Libraries (ACRL) e da Reference and User Service (RUSA), bem como
praticas referenciais de SR realizadas por instituicdes brasileiras e estrangeiras.

A quarta secdo compreende os aspectos metodoldgicos e instrumentais
adotados para realizacdo deste trabalho. S&o apresentadas as instituicoes alvo e os
sujeitos de pesquisa; os instrumentos adotados para a coleta de dados; as técnicas,
com destaque para a analise do discurso, adotadas para analise do material coletado
e as categorias previamente estabelecidas tanto para constru¢do dos instrumentos
quanto para analise dos discursos dos sujeitos.

A quinta secao € dedicada a exposicéo e andlise dos dados coletados e possui
subsecbes especificas para analise dos dados coletados através de analise
documental e os obtidos através de questionario eletrdnico semiestruturado. A sexta
e Ultima secdo é denominada Consideragbes Finais e reitera as principais
contribuicdes do trabalho e discorre sobre algumas especificidades observadas ao
longo do processo de realizacdo desta pesquisa. Esta dissertacdo conta ainda com
anexos e apéndices, sendo o Apéndice D o de maior destaque, pois abriga o produto
informacional intitulado Politica de Servico de Referéncia em Bibliotecas Universitarias
(PSR-BU).
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2 UNIVERSIDADE E BIBLIOTECA UNIVERSITARIA: HISTORICO E CONCEPCOES

A Universidade é uma instituicAo complexa e que apresenta uma série de
variacdes em sua estruturacdo. Essa multiplicidade advém dos diversos processos
relacionados a sua origem e desenvolvimento ao redor do mundo.

Embora existam nomenclaturas e defini¢cdes distintas para os diversos tipos de
Instituicdes de Ensino Superior (IES) é a palavra Universidade que aglutina em torno
de si o imaginério relativo a esse nivel de ensino. Isso decorre da antiguidade de
adocéao do termo, bem como da presenca e influéncia dessa instituicdo na maioria dos
mais importantes eventos sociais, culturais e tecnologicos ocorridos nos ultimos
séculos. De acordo com Litton (1974, p. 14, tradugdo minha) “poucas instituigdes
alcancam, e nenhuma excede, a magnitude das contribui¢cdes universitarias, as quais
tornam possivel o formidavel avanco tecnolégico e cientifico registrado em tantos
campos”.

Esse alcance so é possivel porque a universidade possui séculos — ou milénios
se uma definicdo ampla de universidade for adotada — de existéncia. E possivel
rastrear os primordios dessa instituicdo as escolas gregas estabelecidas por
Aristoteles e Platdo. Curiosidades histéricas a parte, a ideia moderna de universidade
data do final do XI e tem sua primeira materializacao na ltalia, mais especificamente
em Bolonha.

A Universidade de Bolonha foi originalmente formada por mestres das areas de
gramatica, retdrica e l6gica que se dedicavam ao estudo do Direito. Suas praticas de
ensino se caracterizavam pela independéncia em relacdo as escolas eclesiasticas
(UNIVERSITA DI BOLOGNA, [20197)).

Um contraponto entre a Universidade de Bolonha e a de Paris ilustra como essa
instituicdo pode se originar e se desenvolver em contextos diversos. A Universidade
de Bolonha, quando de seu surgimento, tinha uma estrutura um tanto quanto
horizontalizada, onde os estudantes realizavam coletas entre si a fim de arrecadarem
o dinheiro que seria pago como salario aos professores. Com o passar do tempo, e
devido as inconsisténcias desse formato, o municipio assumiu a responsabilidade
pelos pagamentos. Ja a Universidade de Paris, fundada em 1170, teve seu
crescimento estimulado pela localizacdo geogréafica, pelo apoio real e pelo
reconhecimento papal (ROSSATO, 2005; UNIVERSITA DI BOLOGNA, [20197)).
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A partir de 1200 ocorreu uma espécie de boom na criacdo de universidades e
as primeiras representantes desse tipo de instituicdo surgiram no Reino Unido, na
Espanha, no Mali e em Portugal, além de se espalharem por outras cidades francesas
e italianas.

No tocante aos primeiros acervos universitarios, Bohrer, Puehringer, Silva e
Nairdof (2008, p. 4) dizem que no periodo de surgimento das primeiras universidades
ocidentais “os livros eram raros e seu custo bastante alto, por isso o estudante
dependia das aulas para receber conhecimento. Muitas vezes os textos eram lidos e
ditados pelos mestres para que os estudantes pudessem ter acesso a ele”, ou seja,
apesar de uma maior abertura da que a existente nas bibliotecas dos mosteiros
(eclesiasticas), 0 acesso aos recursos informacionais ainda era restrito. Ribeiro (2015,
p. 148) corrobora essa visdo ao afirmar que

Durante muito tempo as universidades nao tinham bibliotecas e era comum
serem 0s professores a emprestar os proprios livros aos estudantes mais
aplicados, que os copiavam e, por vezes, até vendiam as cOpias efetuadas a
livreiros que se instalavam junto das universidades.

Foi somente com o florescimento das universidades, que as bibliotecas também
puderam comecar a se desenvolver. Nas palavras de Milanesi (2013, p. 25) é a partir
disso que ‘[...] os livros extravasam o ambito da religiosidade e avancam por outros
territérios tematicos [...]".

Uma das mais destacadas bibliotecas desse periodo foi a Biblioteca da
Universidade Sorbonne de Paris cuja descrigdo sacralizada € destacada por Morigi e
Souto (2005). Outras bibliotecas de destaque foram as de Cambridge e de Oxford.
Todavia, apesar desses exemplos de pioneirismo, na maioria dos “[...] paises da
Europa as bibliotecas gerais/centrais das universidades raramente surgiram antes do
século XIV” (RIBEIRO, 2015, p. 149) e a presenca do bibliotecario (ou seu equivalente)
nesses espacos sO se consolidou na ldade Moderna, por volta do século XVII
(BAPTISTA; SOUSA; MANINI, 2019).

Por seu turno, a chegada das universidades ao continente americano ocorreu
apenas no século XVI, sendo a primeira inciativa nesse sentido a inauguragao da “[...]
Universidad Autbnoma de Santo Domingo, na ilha de Hispaniola (atual Republica
Dominicana), criada pela Bula em Apostolatus Culmine, emitida em 28 de outubro de
1538 pelo Papa Paulo 11l [...]” (BORTOLANZA, 2017, p. 6). Nela eram ofertados os
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cursos de Artes Liberais, Direito, Medicina e Teologia. Mesmo enfrentando

interrupcdes temporarias em suas atividades, essa universidade funcionou até 1822.

Apesar de nédo ser a primeira, a Universidad Nacional Mayor de San Marcos

(UNMSM), fundada no Peru em 1551, é a mais antiga ainda em funcionamento no

continente americano e integra a lista de dezenove instituicbes que existiam na

Ameérica Latina no fim do século XVIII, todas elas nos paises de colonizacéo hispanica.
Essa instituicdo

comecgou a operar em 02 de janeiro de 1553 na casa do capitulo do Convento

do Rosério da Ordem Dominicana [...] é a Unica da América que teve suas

atividades continuadas sem interrup¢des. Desde sua criacdo foi conduzida

por 213 reitores. Embora tenha mudado de locais por cinco vezes, manteve
sua fungdo universitéria em plena atividade. (BORTOLANZA, 2017, p. 06).

Embora, surgidas séculos antes das brasileiras, as universidades hispano-
americanas partilham com as nossas o fato de terem se originado visando atender
exclusivamente as elites econdmicas (e brancas) dos paises que as abrigavam, o que
fez com que elas ficassem restritas aos centros urbanos.

Na América do Norte, as universidades surgem nos Estados Unidos da
América, sendo Harvard, criada em 1636, a mais antiga delas. No que se refere ao
desenvolvimento dessas instituicdes Catroga (2007, p. 36-37) afirma que

Ao invés do que acontecia na Europa, as Universidades americanas foram
desde logo sensiveis a formacéao profissionalizante e tecnolégica, separando-
se do classico modelo inglés, mais generalista e mais voltado para a formacéo
do gentleman. [...] Elas procuraram especializar a propria investigacao,
através de uma pesquisa profissionalizada e do ensino de matérias que os
preconceitos europeus ainda ndo achavam dignas de entrarem na

Universidade, mormente as de natureza tecnoldgica e as ligadas ao mundo
da economia e das finangas.

Esse aspecto associado a um sistema desdobrado onde a iniciativa publica e a
privada atuavam na exploracdo do ensino superior sdo as duas caracteristicas
fundantes do modelo estado-unidense de ensino universitario.

As informacbOes sobre as bibliotecas existentes (ou nao) nas primeiras
universidades do continente americano sédo escassas. Todavia Nunes e Carvalho
(2016) permitem um vislumbre de como era o cenario dessas instituicdes no contexto
dos Estados Unidos ao relatar que a biblioteca da Universidade de Harvard se originou
através de doac0Oes e tinha como foco obras teoldgicas e com forte viés puritano. Ja
na América Latina, encontramos o exemplo da UNMSM que n&o contou com uma
biblioteca oficialmente constituida até quase o fim do século XVIII (CAJAS ROJAS,
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2008; SANTILLAN ALDANA, 1999) e, mesmo apds sua criacéo, a biblioteca dividiu
por muitos anos espaco com o0 arquivo chegando a existir o cargo de arquivista-
bibliotecario (MARTINEZ LAYA, 2018).

Conforme sinalizado anteriormente, ha um significativo distanciamento
temporal entre a chegada das universidades no continente americano e a criacao das
primeiras instituicdes desse tipo no Brasil. A chegada tardia do ensino universitario no
pais deve-se a uma ‘[...] intencionalidade da coroa portuguesa de manter a
dependéncia [do Brasil] com relagcdo a Universidade de Coimbra, a rigor, a Unica
universidade existente em Portugal [...” (MENDONCA, 2000, p. 132). Essa
intencionalidade pode ser interpretada como um dos artificios usados pela Coroa para
manter a entéo coldnia sob controle, dificultando o estabelecimento de uma identidade
intelectual prépria.

As universidades chegaram ao Brasil somente! entre o fim da primeira e
comeco da segunda década do século XX com a criacao da Universidade de Manaus,
da Universidade de S&o Paulo e da Universidade do Parana. Porém, por fatores
diversos, todas foram desativadas alguns anos depois de inauguradas (CORDEIRO;
SILVA; SOUZA, 2016). Data da década 1920 a implementacdo da primeira
experiéncia universitaria no Brasil que existe até os dias atuais. Nesse periodo foi
criada aquela que detém o titulo de universidade brasileira mais antiga: a atualmente
denominada Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ).

Desde sua chegada em terras brasileiras, a universidade teve que lidar com a
falta de planejamento e a descontinuidade das politicas publicas a ela direcionadas.
Para fins didaticos, € possivel dividir as politicas brasileiras para o ensino superior em
trés periodos, a saber: promulgacéo do Decreto n® 19.851, em 11 de abril de 1931,
que estabeleceu o Estatuto das Universidades Brasileiras; a Reforma Universitaria,
decretada através da Lei n° 5.540 de 1968 e a fase pds-redemocratizagdo que se
estende da segunda metade da década de 1980 até os dias atuais.

O Estatuto das Universidades Brasileiras (EUB) foi a primeira legislacao
nacional destinada ao ensino superior e seu estabelecimento veio acompanhada da

criacado do Conselho Nacional de Educacao (CNE) e da promulgacéo do decreto que

1 Autores(as) como Bortolanza (2017), Filgueiras (1990) e Mendonca (2000) expdem a trajetéria das
tentativas de implementar o ensino superior no Brasil ainda no século XVII, bem como os caminhos
alternativos adotados em decorréncia dos sucessivos insucessos.
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finalmente estabelecia uma organizacao formal para a Universidade do Rio de Janeiro
(URJ).

O EUB foi concebido tendo por base o entendimento de que a universidade
deveria ser uma instituicdo eminentemente técnica e pautada na formacdo de méo de
obra. Nas palavras de Esther (2015, p. 199) foi adotada a “[...] concepgéo do ensino
do tipo utilitario e voltado as profissdes, deixando em segundo plano a funcédo da
universidade de formadora da cultura nacional e da cultura cientifica desinteressada
[...] A perspectiva oficial ser4 a da universidade profissional”.

O EUB foi proposto sem a pretensao de trazer grandes novidades no que se
refere aos pré-requisitos para criacao de universidades, pois “[...] as exigéncias para
a instalacdo de uma universidade eram aquelas que a URJ poderia cumprir sem
maiores esforgos” (ROTHEN, 2008, p. 146) e as prerrogativas relacionadas ao cargo
de docente nessas instituicdes, ou seja, foi mantida a figura do catedratico o que “[...]
dificultou a criacdo de uma carreira docente e manteve o autoritarismo do professor
catedratico” (ROTHEN, 2008, p. 146).

Esse estatuto também acabou por fortalecer e, de certo modo, institucionalizar
o status de que gozavam os cursos de Direito, Engenharia e Medicina. Isso ocorreu
tanto pelo fato da presenca desses cursos ser obrigatéria para que uma universidade

fosse considerada como tal quanto pela garantia de que

[...] cada uma das faculdades isoladas de direito, medicina e engenharia teria
acento no conselho [CNE] [..] Considerando que cada uma das
universidades contaria com um (nico representante, tem-se que essas
faculdades isoladas apresentavam o mesmo peso representativo que uma
universidade. (ROTHEN, 2008, p. 146).

Fatores como esse exemplificam o carater técnico e reducionista que o EUB
ajudou a consolidar na recém-criada universidade brasileira, bem como contribuiram
para que os cursos de Direito, Medicina e Engenharia conseguissem exercer maior
influéncia politica e académica que os cursos das Faculdades de Educacéo, Ciéncias
e Letras.

O EUB citava a autonomia universitaria, mas nao deixou espaco para que ela
fosse desenvolvida; falava sobre a importancia de estimular a investigacao cientifica,
mas moldava uma universidade tecnicista; pretendia-se moderno, mas forjou-se no
n&o rompimento com o que ja se praticava no pais. E por contradicdes como essa que

Mendoncga (2000, p. 138) afirma que
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O Estatuto desagradou a gregos e troianos. O grupo dos engenheiros da ABE
criticava ndo sO a excessiva ingeréncia oficial na universidade [...] como o
carater pragmatico da Faculdade de Ciéncias, Educagdo e Letras. Os
catolicos acusavam o projeto de laicizante e, com base nesse argumento,
criticavam tanto o seu carater centralizador quanto a sua feicdo pragmatica.
De fato, a Reforma Campos nédo se tornou um elemento catalisador dos
grupos envolvidos com a discussdo sobre a questdo da universidade. O
préprio governo federal, alias, ndo se empenhou na implementacdo da nova
instituicado.

Apesar das limitacGes e das criticas, 0 EUB seguiu em vigor até a década de
1960. E mesmo com a publicacao da primeira verséo da Lei de Diretrizes e Bases da
Educacdo (LDB), em 1961, ndo houve mudancas significativas no tocante a
estruturagéo do ensino superior brasileiro.

O segundo momento das politicas publicas para as universidades ocorreu na
década de 1960 com o processo de reestruturacdo vivenciado pelas universidades
brasileiras através da Reforma Universitaria promovida pela Lei 5.540/1968. Essa
reforma tinha por objetivo “[...] corrigir as distor¢gdes no sistema do ensino superior
brasileiro, tradicionalmente centrado em torno da faculdade isolada, baseou-se na
teoria dos sistemas abertos que analisa a universidade em suas dimensdes: externa
[...] e interna [...]" (CUNHA; DIOGENES, 2016, p. 103).

Essa reforma foi realizada a partir de parceria firmada entre o Ministério da
Educacdo (MEC) e a Agéncia Americana para o Desenvolvimento Internacional
(USAID) e foi financiada pelo Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID). Os
trabalhos de avaliacdo para realizacao da reforma iniciaram em 1965 e tinham como
objetivos principais

a) fazer uma andlise em profundidade da situacdo desse nivel de ensino no
pais e determinar o que constituiria um sistema de ensino superior ideal para
o Brasil;

b) estabelecer confrontos entre as caracteristicas ideais e as necessidades
constatadas;

c) apresentar, de modo a chegar a um plano de longo alcance para o
desenvolvimento, medidas necessarias a execuc¢do do plano, mediante
reformas consideradas necessarias ao sistema;

d) e finalmente, desenvolver todo um esforco de planejamento a fim de

garantir um equilibrio necessario entre anélise e acdo. (FAVERO,1977 apud
VIEIRA, 1980, p. 28).

A Reforma Universitaria de 1968 n&o surgiu no vacuo, pois sua implementacao
visava, antes de qualquer coisa, “[...] legitimar intencdes, sobretudo no que diz respeito
a introducdo de mecanismos que permitissem estabelecer maiores controles sobre a
vida das instituicdes universitarias” (VIEIRA, 1980, p. 156). Objetivo esse

perfeitamente alinhado com a postura adotada pelo entdo regime de governo.
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Ademais, essa reforma também procurava responder a pressao, oriunda de diversos
setores sociais, por mudancas e melhorias no ambiente universitario.

No tocante a implementacdo da Reforma ao longo dos anos 1970, o governo
mostrou-se incapaz de controlar a expanséo desenfreada dos estabelecimentos de
ensino isolados em detrimento das universidades e a desvinculacdo dessa expansao
tanto das necessidades do mundo do trabalho quanto das necessidades de mao de
obra para &reas cruciais ao desenvolvimento do pais. Foi nesse periodo também que
0 Brasil experimentou o primeiro crescimento significativo do ensino superior privado.

Pautada na centralizacdo, a Reforma Universitaria de 1968, implementou nas
universidades brasileiras uma mentalidade tecnocrata que, ao invés de modernizar,
acabou por contribuir para que praticas oriundas do EUB adquirissem uma nova
roupagem e se mantivessem. De acordo com Vieira (1980, p. 157)

[...] ndo ha propriamente reforma, no sentido mais amplo da palavra mas,
antes uma metamorfose das formas tradicionais, através da criacdo de
mecanismos que permitiram com que determinados grupos permanecessem
com o controle sobre o poder [...] Assim, em lugar de criar novas formas, o
projeto de reforma contribuiu para a manutencdo de padrées conservadores
e de uma estrutura de poder autoritaria, onde foi diminuta a possibilidade de
inovagao.

Foi esse o principal legado da Reforma de 1968 e foi ele que norteou 0s rumos
do ensino universitario brasileiro até a segunda metade dos anos 1980 quando se
inicia o processo de redemocratizacao e ha uma reestruturacao nas diretrizes voltadas
para a Universidade.

Juntamente com o processo de redemocratizacdo foi promulgada uma nova
Constituicdo Federal em 1988. Essa Constituicdo prevé, em seu artigo 207, que “As
universidades gozam de autonomia didatico-cientifica, administrativa e de gestdo
financeira e patrimonial, e obedecerao ao principio de indissociabilidade entre ensino,
pesquisa e extensdao” (BRASIL, 2014, p. 59). Todavia, a plenitude da autonomia
universitaria prevista no texto constitucional ainda néo foi alcangada, mantendo assim
a tradicdo de periodos anteriores em que ela era mencionada, mas 0s mecanismos
para sua concreta efetivagdo nao eram viabilizados.

Além da Constituicdo uma seérie de outros textos legais e instrumentos
normativos foram produzidos. Dentre eles merece destaque o Programa de Avaliacao
Institucional das Universidades Brasileiras (PAIUB). Esse programa foi criado em

1993 e consistia num “[...] sistema [...] amplo de avaliagao da educagao superior, em
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que cursos e instituicbes publicas e privadas sdo avaliados por comissdes de
especialistas [...]” (ESTHER, 2015, p. 204). Ainda sobre o PAIUB, o ent&o Pré-Reitor
de Graduacdo da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC) e membro do
Comité Assessor do programa afirmou que ele se baseava nos principios da
Globalidade, Comparabilidade, Respeito a identidade institucional, N&o premiacéo ou
punicdo, Adesao voluntaria, Legitimidade e Continuidade (RISTOFF, 1994).

Com a aprovagdo de uma nova LDB, em 1996, foram estabelecidos uma série
de principios para a educacgédo no pais. Principios esses que também devem estar
presentes no ensino superior. Nesse mesmo periodo o entdo governo “[...] promove
ampla abertura para a criacdo de cursos superiores privados [...] o governo fala
abertamente em criar um sistema de oferta de ensino em massa, evidenciando sua
orientagdo mercadolégica.” (ESTHER, 2015, p. 204).

No comeco dos anos 2000, a avaliacdo do ensino universitario passa por nova
reestruturacdo e o PAIUB é substituido pelo Sistema Nacional de Avaliacdo da
Educacao Superior (Sinaes). Esse sistema

[...] é formado por trés componentes principais: a avaliagdo das instituigdes,
dos cursos e do desempenho dos estudantes. O Sinaes avalia todos os
aspectos que giram em torno desses trés eixos, principalmente o ensino, a
pesquisa, a extensao, a responsabilidade social, 0 desempenho dos alunos,
a gestdo da instituicdo, o corpo docente e as instala¢cdes. (INSTITUTO

NACIONAL DE ESTUDOS E PESQUISAS EDUCACIONAIS ANISIO
TEIXEIRA, 2015, documento em linha).

Além de mudancas no ambito avaliativo, foram implementados também o
Programa Universidade para Todos (PROUNI), criado em 2004, com foco nos
estudantes que ingressassem em cursos universitarios em instituicbes privadas; o
Programa de Apoio a Planos de Reestruturagdo e Expansao das Universidades
Federais (REUNI), criado em 2007, e o Programa Ciéncia Sem Fronteiras, criado em
2011, que visava promover o intercambio de pesquisadores brasileiros. Todas essas
medidas interferiram na dindmica de funcionamento das IES, fortalecendo os sujeitos
e instituicbes que atuam nesse setor.

A unido de todos esses processos deu origem a um contexto onde o0 ensino
superior € passivel de ser ofertado por quatro tipos de instituicdes diferentes. Sao elas:
0s institutos federais, as faculdades, os centros universitarios e as universidades. O
conjunto dessas organizacfes estd abrigado sob o guarda-chuva da expressédo IES
sendo que cada uma possui configuracBes e limites proprios. Segundo dados

coletados no mais recente Censo da Educacdo Superior, o Brasil possui 199
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universidades, 189 centros universitarios, 2020 faculdades e 40 institutos federais,
totalizando, assim, 2448 instituicbes de ensino superior no pais. (INSTITUTO
NACIONAL DE ESTUDOS E PESQUISAS EDUCACIONAIS ANISIO TEIXEIRA,
[2018]).

Os institutos federais “[...] sdo unidades voltadas a formacéo técnica, com
capacitacao profissional em éareas diversas. Oferecem ensino médio integrado ao
ensino técnico, cursos técnicos, cursos superiores de tecnologia, licenciaturas e pos-
graduacao” (BRASIL, [2017], documento em linha). Ja as faculdades “Sao igualmente
IES, publicas ou privadas, com propostas curriculares em mais de uma area do
conhecimento”. (MONDINI; DOMINGUES, 2005, p. 06). Essas instituicbes né&o
possuem a obrigatoriedade de desenvolver agdes de extensao e pesquisa e gozam
de menor autonomia que as universidades e centros universitarios.

O centro universitario, embora citado no Decreto 5.773/2006 que trata do
exercicio das funcdes de regulacdo, supervisdo e avaliacdo de IES federais, nao
possui definicdo na LDB. Todavia Mondini e Domingues (2005, p. 06) definem os
centros universitarios como entidades “[...] pluricurriculares, que devem oferecer
ensino de exceléncia e oportunidades de qualificacdo ao corpo docente e condi¢bes
de trabalho a comunidade escolar”. Embora o escopo e limites de atuacéo desse tipo
de instituicdo sejam definidos em seu Plano de Desenvolvimento da Instituicdo, ela
nao apresenta a obrigatoriedade de desenvolver acbes de pesquisa. (BRASIL,
[2017]).

As universidades, que podem ser publicas ou privadas, sao definidas pela LDB

como sendo

[...] instituic6es pluridisciplinares de formagéo dos quadros profissionais de
nivel superior, de pesquisa, de extensdo e de dominio e cultivo do saber
humano, que se caracterizam por: | - producao intelectual institucionalizada
mediante o estudo sistematico dos temas e problemas mais relevantes, tanto
do ponto de vista cientifico e cultural, quanto regional e nacional; Il - um terco
do corpo docente, pelo menos, com titulagdo académica de mestrado ou
doutorado; Il - um terco do corpo docente em regime de tempo integral.
(BRASIL, 1996, documento em linha).

Essa definicdo com ares juridicos é complementada por Peter (2007, p. 27) que

defende que
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[...] 2 Universidade é um ente capaz de abranger as mais distintas areas do
conhecimento, tem como finalidade a formacg&o profissional vinculada ao
comprometimento social, produz conhecimento por meio da pesquisa e
investigacao cientifica; divulga esse conhecimento por meio do ensino, de
publica¢cdes ou outras formas; e difunde o conhecimento utilizando-se de
programas de extensédo abertos a sociedade.

Colocando ambas as definicbes de universidade lado a lado € possivel obter
uma significativa no¢do do que caracteriza essa instituicdo. A universidade, como as
origens latinas do seu nome indicam, propde-se a abrigar a universalidade dos
saberes cientificos e construir a partir deles uma comunidade pautada na liberdade
para o estabelecimento de relacdes de intercambio e didlogos entre as diferentes
areas do conhecimento. Sdo essas relacbes que vao subsidiar a realizacdo dos
processos de ensino, pesquisa e extensao.

Por outro lado, esses processos também demandam um significativo nivel de
especializacdo por parte daqueles/as que os realizam o que faz com que as
universidades construam seus quadros com docentes e, mais recentemente, com
técnicos administrativos altamente qualificados e exija por parte deles/as dedicacdo
exclusiva as atividades profissionais que nela desenvolvem. Essa exigéncia se reflete
no crescimento de 81%, no periodo 2007-2017, na quantidade de docentes
trabalhando em tempo integral nas universidades publicas brasileiras e, também, no
fato de que 57,2% dos docentes das universidades, aqui considerando publicas e
privadas, possuem doutorado (INSTITUTO NACIONAL DE ESTUDOS E PESQUISAS
EDUCACIONAIS ANISIO TEIXEIRA [2018]).

A combinacéo entre elevada titulacdo, um dos indicadores de uma formacao
académica sélida, com regimes de contratacdo na modalidade de dedicag&o exclusiva
/ tempo integral sdo importantes para que os/as docentes construam atividades
vinculadas ao tripé ensino-pesquisa-extensdo cuja existéncia e resultados tanto
caracterizam quanto justificam a existéncia das universidades.

Dentre as IES, as universidades sao as instituicbes que possuem maior
autonomia administrativa e académica, pois lhes é permitido “[...] criar cursos e sedes
académicas e administrativas, expedir diplomas, fixar curriculos e nUmero de vagas,
firmar contratos, acordos e convénios, entre outras acdes, respeitadas as legislacdes
vigentes e a norma constitucional” (BRASIL, [2017], documento online). Existe ainda
a possibilidade de criacao de universidades especializadas, ou seja, instituicdes cujo

foco de atuacao concentra-se numa area especifica do conhecimento.
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Como ficou evidenciado, a legislacdo brasileira permite a existéncia
concomitante de diversos tipos de IES, entretanto, essa mesma legislacéo limita o
escopo e alcance de algumas dessas instituicdes a fim de incentivar o investimento,
desenvolvimento e qualidade da educacgao superior; bem como garantir que todas as
instancias (tecnélogo, bacharelado, licenciatura etc.) sejam contemplados.

Contudo, em meio a variedade organizacional das IES, ha uma instancia cuja
presenca € unanime em todas as instituicdes dedicadas ao ensino universitario: a
Biblioteca Universitaria (BU). Segundo Prado (1992, p. 13)

A biblioteca universitaria nada mais é que uma universidade em si mesma [...]
Desde os mais remotos tempos a universidade e a biblioteca, trabalhando na
mais intima reciprocidade, tem desempenhado a importantissima funcéo de
preservar e disseminar o conhecimento.

Ou seja, as BU existem porque existem Universidades e estas, por sua vez,
fincaram nas BU algumas das suas bases mais antigas e solidas. Essas duas
instituicbes sao simbidticas e se retroalimentam buscando assegurar sua mutua
existéncia. Se ambas as instituicbes sao interdependentes era de se esperar que as
bibliotecas ocupassem papel de destaque nos planos e politicas mencionados
anteriormente, porém a histéria mostra que isso ndo ocorreu. Na verdade, as BU
padecem de uma descontinuidade de politicas ainda mais alarmante que a enfrentada
pelas universidades. E essa trajetoria tortuosa que sera apresentada no tdpico

seguinte.

2.1 Planos e politicas para as bibliotecas universitarias no Brasil

A criagdo das primeiras bibliotecas universitarias no Brasil ndo se orientou por
nenhuma politica ou plano nacional especifico. Na realidade, o que se observa é que
as bibliotecas eram criadas de maneira improvisada e sem possuirem o devido
respaldo e apoio institucional por parte das universidades.

Conforme discutido no topico anterior, as politicas voltadas para o ambiente
universitario comecaram tardiamente no Brasil. No caso das politicas voltadas para
BU — seja de maneira especifica, seja contemplando-as dentro das politicas/planos
para a universidade — esse retardo foi maior ainda. Segundo Cunha e Didgenes (2016,
p.102)
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[...] as tentativas de criacdo e regulamentacdo da universidade se
desenrolaram por anos a fio e sé em 1931 foi instituido o regime universitario
no Brasil, as acdes para a criagdo e marcos regulatérios do Estado para BU
se deram mais tardiamente, com exiguos orgcamentos e inexisténcia de
politicas governamentais integradas até hoje.

No caso especifico do regime universitario instaurado em 1931 a BU (ou
qualquer outro 6rgéo destinado a guarda documental) ndo é sequer mencionada. Na
realidade, partindo de uma interpretacdo um tanto quanto livre do texto legal, é
possivel inferir que a BU esteja incluida nas “demais condigbes necessarias” a que o
texto do inciso I, do artigo 5° se refere. Nele é possivel ler que para tornar-se
universidade, dentre outas coisas, a instituicdo deveria “[...] dispér de capacidade
didactica, ahi comprehendidos professores, laboratorios e demais condi¢Oes
necessarias ao ensino eficiente [...]" (BRASIL, 1931, documento online). Todavia, essa
interpretacdo ndo passa de uma suposicao.

Essa caréncia de politicas especificas e de recursos (financeiros, humanos,
tecnologicos etc.) fez com que as BU se desenvolvessem de maneira irregular e, salvo
raras excecdes, sem serem capazes de se estruturar como legitimos centros de

producdo do conhecimento. Miranda (1981, p. 11) diz que parece que a BU brasileira

[...] ndo foi criada para servir de base ao aperfeicoamento do sistema
educacional mas, ao contrério, apenas para o cumprimento, em condi¢des
minimas e sem continuidade, das exigéncias impostas pela legislacdo que
regulamenta o funcionamento de cursos académicos.

A fala de Miranda encontra respaldo nas sempre exiguas mencdes e objetivos
estabelecidos para a BU nas politicas educacionais e em relatos feitos pelas/os
primeiras/os bibliotecarias/os a atuarem nas BU brasileiras. Exemplo disso € que as
primeiras bibliotecas centrais, criadas visando dar maior consisténcia ao servigo
bibliotecario realizado no ambiente universitario, datam da década de 1940, mas boa
parte dessas iniciativas ndo conseguiu lograr éxito e, em alguns casos, como na
Universidade Federal do Ceara (UFC), foram descontinuadas alguns anos depois de
criadas (CUNHA; DIOGENES, 2016).

Outro exemplo da auséncia de suporte as BU € o relato da bibliotecaria Alvaceli
Braga, primeira bibliotecaria oficial e primeira diretora do Sistema de Bibliotecas da
Universidade Federal de Santa Catarina, que ao chegar a instituicéo recebeu

[...] uma casinha [de madeira] daquelas, e era ali que funcionava a Biblioteca
Central. Parecia musica de Vinicius. “Eu ndo tinha mesa, ndo tinha cadeira.

SO o0 que eu tinha era um montdo de Diario Oficial e todos os diarios
encadernados como livros deste tamanho (faz um gesto com as méos), que
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se transformaram na minha cadeira, e um caixote que veio da Alemanha com
aqueles ‘maquinarios’ la da Engenharia era a minha escrivaninha. Na parede,
um daqueles antigos armarios da Engenharia. Aquilo era o meu gabinete [...]”
(SOUZA; CHAGAS; SILVA; SOUZA, 2002, p. 53).

Acrescente-se a isso que, em plena década de 1960, Alvaceli Braga so foi
contratada como bibliotecédria porque a universidade estava em processo de
federalizacédo e, portanto, precisava criar uma Biblioteca Central.

Exemplos como esses contribuem para aclarar a dimensao da descontinuidade
existente no tocante as politicas e planos destinados as BU. Esse contexto faz com
gue as bibliotecas possuam marcos historicos um tanto quanto distintos daqueles
possuidos pelas IES. O quadro a seguir (Quadro 1) contém uma sintese das iniciativas

relacionadas ao desenvolvimento das bibliotecas universitarias no Brasil.
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Quadro 1 - Marcos histéricos das bibliotecas universitarias brasileiras

Esse surgimento se deu de diversas maneiras, mas em todos elas havia a

1940-1960 Sﬂ?gé?s?gﬁas Centcigiss Bibliotecas intencdo (nem sempre alcancada) de dotar as bibliotecas de uma maior
sistematizacéo.
Maria Luiza Monteiro da Cunha | O Seminério Mendonza, evento cujos apontamentos e direcionamentos a autora
divulgou, no 4° Congresso de | relatou no CBBD, ocorreu ha Argentina. O trabalho de Maria Luiza foi um dos
1963 Biblioteconomia e  Documentagdo | primeiros a introduzir no debate da Biblioteconomia brasileira as nogbes de
realizado em Fortaleza, as | comunicacgao, cooperacao, coordenacéo e planejamento no ambito de BU.
recomendacdes oriundas do Seminario
Mendonza 2.
USAID apresentou ao MEC documentos Den'gre outras questdes, esses documentos traziam recgmendagoes sob_re o
~ . funcionamento e estruturacdo das BU. Essas recomendacdes reforcaram a ideia
1965 para a reestruturagdo do sistema o k. . L : .
. . o de centralizacdo das bibliotecas visando, principalmente, racionalizar os
universitario brasileiro. ! k
recursos, produtos e servicos por elas oferecidos.
Respaldada pela USAID, essa reforma também se pautava na ideia de
racionalizacdo dos recursos e de que 0 ensino superior deveria ter carater
. o puramente prético (instrumentalista) e adequar-se aos eixos estabelecidos pelo
1968 Reforma Universitaria . D
governo para o desenvolvimento do pais. Eixos esses que nem sempre estavam
em consonancia com as reais necessidades da populacdo. Essa reforma
também abriu caminho para a insercdo da iniciativa privada no ensino superior.
Criagcdo do Grupo de Implantagdo da | Importante instancia para o debate e constru¢cdo de agfes voltadas para o
1970 Comissdo Nacional de Diretores das | fortalecimento das BU com destaque para a criacdo da Associacao Brasileira de
Bibliotecas Centrais Brasileiras Bibliotecas Universitarias.
o o - Surgiu com o objetivo de discutir as dificuldades enfrentadas pelas BU brasileiras
Criagdo da Associagdo Brasileira de | . . - ) :
1972 o . . visando construir uma politica nacional que as fortalecesse e garantisse seu
Bibliotecas Universitarias )
desenvolvimento.
Discutiu a posi¢cdo da biblioteca dentro da universidade depois da Reforma
1974 Seminario na Universidade de Brasilia Universitaria de 1968. Esse evento foi apresentado por Briquet de Lemos e teve

como tema “A Posicdo da Biblioteca na Organizagdo Operacional da
Universidade”.

2 O trabalho apresentado por Maria Luiza Monteiro da Cunha era intitulado Informe acerca do Seminario sobre o desenvolvimento das bibliotecas universitarias
na América Latina. A referéncia dele foi localizada em bibliografia compilada por Corujeira (1977) onde consta informacéo de que o trabalho em questao era

mimeografado, mas, infelizmente, o texto original néo foi localizado.
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Primeira edicdo do Seminario Nacional

Essa primeira edicdo do evento, que com o passar dos anos se transformaria no
principal forum de discusséo brasileiro (talvez da América Latina) sobre BU,

1978 de Bibliotecas Universitarias (SNBU) ocorreu no periodo de 23 a 29 julho, na cidade de Niterdi, RJ. Sua criacdo
originou uma série de importantes politicas direcionadas a esse tipo de biblioteca.
Acdes de cooperacdo bibliotecaria e de uso de bases de dados eletrénicas

1980 BU se engajam em redes de comecam a ganhar for¢a no pais e redes sédo construidas a partir delas. A Rede

cooperagao Nacional de Catalogacdo Cooperativa (Rede BIBLIODATA) e o Programa de
Comutacéo Bibliografica (COMUT) sao exemplos disso.
~ . Elaborado a partir das discussoes realizadas no SNBU foi um marco para as BU

1986 P_romulgagao qlo Pl_ar)o_ Nacional de brasileiras por ser a primeira politica publica explicita destinada a esse tipo de

Bibliotecas Universitarias (PNBU) biblioteca
Buscava atender a demanda por padroniza¢do e modernizagdo nos processos
Programa de Avaliagdo Institucional das | avaliativos e possuia trés objetivos: estabelecimento de um procedimento de

1993 : ; e : . B :
Universidades Brasileiras (PAIUB) aperfeicoamento do desempenho académico, suporte a gestdo universitaria e

prestacdo de contas das atividades desempenhadas pelas IES.

1995 Criacdo do Programa de Apoio a | Criado pelo MEC, esse programa visava otimizar a aquisicdo de periddicos
Aquisicdo de Periddicos (PAAP) cientificos e foi a base para a criacdo do atual Portal de Periédicos da Capes.
Lancamento do Portal de Periédicos da Lancado, oficialmentei em 11, qle novembro de 2000 o Pprtal Qe I_Deriédicps

2000 Capes ganhou regulamentacgé&o especifica em 2001 e, atualmente, é referéncia mundial

no que se refere a aquisicdo de publicacdes periédicas eletrénicas.
Idealizada e mantida pelo Instituto Brasileiro de Informagdo em Ciéncia e
Lancamento da Biblioteca Digital | Tecnologia (IBICT), a BDTD surgiu e se consolidou como uma importante
2002 Brasileira de Teses e Dissertagdes | iniciativa de disseminacdo e visibilidade das teses e dissertacbes produzidas
(BDTD) pelos pesquisadores brasileiros, bem como contribuiu para as discussdes em
torno do Acesso Aberto.
Estabelecido através da Lei n° 10.861, o Sinaes reestruturou 0 processo
Criacdo do Sistema Nacional de | avaliativo das IES por parte do MEC e possui componentes que permitem avaliar
2004 Avaliacdo da Educacdo Superior | as instituicdes, os cursos e o desempenho dos estudantes centrando-se no

(Sinaes)

ensino, na pesquisa e na extensdo. Esse sistema passou por algumas
reformulacdes em seus instrumentos de avaliacdo, mas segue sendo utilizado.

Fonte: Elaborado pela autora.
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Dos marcos histéricos apresentados no Quadro 1, alguns merecem uma maior
explanacédo dada importancia que exerceram para as discussdes e praticas em BU no
pais. O primeiro desses marcos a ser destacado € a Reforma Universitaria de 1968.

Assim como o EUB, o texto legal que respaldou a Reforma Universitaria ndo
menciona a BU em nenhum momento, ficando a obrigatoriedade de sua presenca em
instituicbes de ensino superior assegurada apenas pelo fato de que “[...] o Conselho
Federal de Educacéo incluira [em 1963], entre 0s requisitos que um curso superior
deveria satisfazer para obter reconhecimento, a existéncia de uma biblioteca.”
(LEMOS; MACEDO, 1974, p. 168). Todavia era somente isso que a declaracédo do
Conselho Federal de Educacao (CFE) assegurava, a existéncia de uma biblioteca. O
CFE néo demonstra preocupagao com recursos financeiros, estruturacao e vinculacéo
administrativa da BU ou servigos. Na verdade, nem a presencga de um profissional
graduado em Biblioteconomia nesses espacos era exigida pela entéo legislacéo.

Embora néo tenha sido delineada para respaldar melhorias nas BU, a Reforma
Universitéria foi responséavel por ampliar um processo reflexivo e problematizador em
torno dessa instancia académica. Muitos trabalhos (CARVALHO, 1981; FERREIRA,
1980; LIMA, 1977) relacionados a BU surgiram a partir do contexto de mudanca
universitaria fomentada pela reforma e todos eles tiveram como mote a constatacao
de que

O fato é que as bibliotecas nado tém tido desenvolvimento compativel com o
das universidades, embora os novos métodos de ensino pos-reforma, e a
propria fungdo da universidade baseada no trindmio ensino, pesquisa e
extensdo, facam com que as bibliotecas sejam mais solicitadas, no sentido

de melhoria de servico, quer qualitativa, quer quantitativamente falando.
(FERREIRA, 1980, p. XIX).

Ou seja, mesmo excluindo a BU de seu escopo a Reforma Universitaria exerceu
influéncia sobre ela e essa influéncia foi tanto positiva (ampliacdo das demandas feitas
a biblioteca por parte da comunidade de usuarios) quanto negativa (inexisténcia de
recursos que permitissem a biblioteca se desenvolver no mesmo ritmo da
universidade). Mais do que recursos financeiros, que aumentaram um pouco no
periodo poés-reforma, Lima (1977, p. 850) lamentava a falta de sistematizacdo e
planejamento, pois as BU continuavam “[...] crescendo desordenadamente, sem
objetivos proprios e sem visar, como deveriam, a integragdo com 0s objetivos das

universidades”.
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Diante desse contexto, a autora alertava para a necessidade do
estabelecimento de um maior apoio institucional por parte dos 6rgaos reguladores do
ensino superior a fim de que as BU conseguissem se reestruturar para melhor atender

a comunidade académica. Em suas palavras

[...] a verdadeira reforma universitaria no Brasil sera a redefinicao de conceito
de suas bibliotecas, de maneira a transforma-las em um instrumento dindmico
de transferéncia de conhecimentos, muito diferente da instituicdo passiva de
nossos dias que, COm maior ou menor Sucesso, armazena e organiza os seus
acervos, a espera de uma percentagem reduzida de clientes que as procuram
para satisfazer obrigagtes escolares - professores e alunos. Esta redefini¢éo,
certamente, s@ poderia ser encontrada em um diagndstico dos servi¢os
bibliotecérios em estabelecimentos de ensino superior no Brasil e sua anélise
subsequente. Isto, por sua magnitude, dificiimente poderé ser realizado sem
0 apoio oficial [...] Seria certamente necesséria a criacdo de um Grupo de
Trabalho, com funcbes objetivas de planejar e realizar o estudo, para
apresentar resultados e sugestdes dentro de prazo pré-estabelecido. (LIMA,
1977, p. 850).

Infelizmente, as iniciativas envidadas no sentido de buscar respaldo
institucional e politico para realizar a reestruturagcdo da BU, como a filiacdo da
Associagdo Brasileira de Bibliotecas Universitarias ao Conselho de Reitores, néo
foram bem-sucedidas (CUNHA; DIOGENES, 2016). Entretanto, os processos de
reflexdo desencadeados pela Reforma de 1968 e os esforcos de mobilizac&do que a
classe bibliotecaria realizou a partir disso ndo foram em véo, pois viabilizaram a
criacdo do Seminario Nacional de Bibliotecas Universitarias (SNBU), em 1978.

O SNBU surgiu para ser um férum de discussdo acerca das bibliotecas
universitarias. Quando de seu surgimento, Miranda (1978) afirmava que as BU
atravessavam um momento dramatico de transicdo que apresentava grandes desafios
e muito espaco (e necessidade) para que os/as bibliotecarios/as usassem sua
imaginacdo criadora para supera-los. E foi essa forca criativa que subsidiou o0s
esforcos para a construgcéo desse espaco.

O surgimento do SNBU foi fundamental para criacdo, na década seguinte, do
Plano Nacional de Bibliotecas Universitarias (PNBU), pois foi a partir da analise e
sistematizacdo das recomendac0es feitas pelos participantes do seminario, ao longo
de suas trés primeiras edi¢des, que foi possivel elaborar uma anélise do contexto
vivenciado pelas BU. Essa andlise foi discutida e aprimorada no 1V SNBU, realizado
em Campinas, em 1985 e serviu de semente para criacdo do PNBU (CHASTINET,
1990).

Na primeira versdo do PNBU, o Ministério da Educacéo, dentre outras coisas,
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[...] reconhece a responsabilidade da fungcdo de coordenagdo da Politica
Nacional de Educacéo Superior, em promover a BU brasileira, e assume que
cabe a essa Secretaria, com a participacdo direta da comunidade
universitaria, assegurar condic6es que propiciem a definicdo de padrdes de
organizacdo e desenvolvimentos de sistemas e servicos bibliograficos nas
universidades. (BRASIL, 1986 apud CUNHA; DIOGENES, 2016, p. 106).

Com o PNBU, finalmente a proposta de Lima (1977) de estabelecimento de
apoio oficial para o desenvolvimento das BU comeca a se concretizar. Esse Plano se
dividia “[...] em seis grandes areas, com doze diretrizes e suas respectivas quarenta e
seis acoes [...] (CAETANO, 2012, p. 2058) e contemplava questdes de planejamento,
processo técnico, automacao, formacdo e desenvolvimento de cole¢bes, usuarios e
servigcos e cooperacao entre bibliotecas.

No tocante a sua estrutura para atuacdo, o PNBU possuia uma Secretaria
Executiva e um Comité Técnico Assessor (CTA) que, por sua vez se subdividia numa
série de subcomités. Os primeiros subcomités do CTA se dedicavam a acdes
relacionadas a aquisicdo de periddicos, catalogacdo cooperativa, divulgacéo
cientifica, desenvolvimento e capacitacédo de recursos humanos. Essa relacédo ganhou
o reforco de mais trés subcomités, em 1989, que tratavam “[...] de servigos, de
automacéo e de arquitetura de bibliotecas (sem prosseguimento)” (GARCIA, [1991],
p.12). Aqui é curioso notar que os servigos de informacao, atividades tdo importantes
para aproximar a biblioteca de seus usuarios, ndo estavam presentes na primeira
etapa de subcomités criados.

Apesar de possuir uma estrutura propria, o PNBU fez forte uso do espaco e
estrutura do SNBU para comunicar e discutir suas propostas. O Plano Nacional de
Bibliotecas Universitarias (PNBU): planejamento e permanéncia traz a seguinte
descrigcao

O programa, além das reunifes e seminarios de avaliacdo e
acompanhamento e da divulgacdo dos documentos de planejamento,
estudos técnicos e pesquisas, cooptou fortemente o SNBU, transformando-o
em férum do programa, utilizando-o para antecipar tematicas, discutir
problemas, divulgar resultados do programa, estudos e avaliacfes efetuadas,
objetivando a difusdo de conceitos e de metodologias. Pode-se dizer que o

temério do V e VI SNBU foi organizado em torno dos interesses do programa.
(GARCIA, [1991], p. 23-24).

Essa relacdo de proximidade entre o PNBU e o SNBU contribuiu para que as

propostas do programa chegassem a um maior numero de profissionais e para que o
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SNBU se consolidasse como principal espaco de debates dos profissionais de
Biblioteconomia que atuam no ambiente académico.

Apesar de todas as ac¢des desenvolvidas, o PNBU s6 foi formalizado no ano de
1990, através do Decreto 98.964. Esse decreto criou o Programa Nacional de

Bibliotecas de Instituicbes de Ensino Superior (PROBIB) cujos objetivos eram

| - Contribuir para a atualizagdo e expansdo dos acervos bibliogréaficos;
Il - Promover o desenvolvimento e a utilizacdo de padrdes, metodologias e
técnicas modernas de tratamento dos documentos de maneira a assegurar
intercAmbio de dados e acdes cooperativas entre as instituicdes de ensino
superior e de pesquisa;
Il - Assegurar o uso compartilhado dos recursos disponiveis, através de
mecanismos especificos e redes que interliguem as bibliotecas das
instituicoes de ensino superior e de pesquisa;
IV - Promover a melhoria dos servicos de informacao prestados aos usuarios,
assegurando acesso a informacdo nacional e internacional,
V - Promover a capacitacao do pessoal técnico e cientifico das bibliotecas e
programas de orientacéo para 0s usuarios, no que se refere ao uso de fontes
de informacgéo. (BRASIL, 1990, documento online).

Entretanto, essa formalizacdo ndo se constituiu numa institucionalizacdo de
fato, apenas de direito, pois ela ndo foi capaz de suplantar préticas ja arraigadas na
administracdo publica, ao mesmo tempo em que esbarrou no desmonte da maquina
publica promovido pelo Governo Collor (1990-1992). Ou seja, a formaliza¢do chegou
tardiamente para o PNBU. Seu sucessor, o0 PROBIB ja surgiu num contexto que o
condenou ao ostracismo das leis criadas para ndo serem executadas.

E possivel notar que até a década de 1980 a BU n&o contou com nenhuma
politica e/ou plano especifico de desenvolvimento o que, tendo em vista a ocorréncia
de uma Reforma Universitaria no fim da década de 1960, torna-se ainda mais
alarmante, pois entre a aprovagao da primeira legislacédo focada no ensino superior,
em 1931, até a criacdo do PNBU, em 1986, transcorreram 55 anos.

Essa demora no estabelecimento de politicas que visassem dotar a BU de uma
melhor estrutura de apoio ao seu desenvolvimento e que, em certa medida,
fomentassem sua autonomia pode ser entendida como um indicador de que as
instituicbes que sao responsaveis pelo estabelecimento das politicas publicas para o
ensino superior ndo enxergam a biblioteca como agente fundamental para que a
universidade desempenha os muitos papéis que a sociedade espera dela.

Apbs a experiéncia do PNBU e do PROBIB, a BU voltou a ficar & mercé da sua
inclusédo (ou n&o) nas politicas direcionadas as Instituicées de Ensino Superior em sua

totalidade. Uma dessas politicas foi o PAIUB.
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No caso do PAIUB, a biblioteca foi inserida na primeira das quatro categorias
de avaliagdo. Essa categoria contemplava os “[...] fatores relativos as condi¢des para
o desenvolvimento das atividades curriculares [...]" (BRASIL, 1994, p. 16) estando
alocada, especificamente, na parte de infraestrutura que também abarcava
laboratérios e oficinas.

Esse entendimento da BU apenas como parte da infraestrutura da Universidade
€ um retrocesso que se manteve no substituto do PAIUB, o Sinaes. Nele, o aspecto
gue recebe maior atencdo e causa maior impacto na nota que a BU recebe ao ser
avaliada € o aspecto quantitativo do acervo. Mesmo 0s servicos sendo citados no
Manual de verificagédo in loco das condic¢des institucionais (BRASIL, 2002), eles nao
possuem O mesmo peso que a existéncia ou ndo de quantidades minima de
exemplares no acervo.

Transpor essa visao reducionista acerca do papel da BU junto a comunidade
académica € um desafio tdo grande quanto foi criar um forum de debates especifico
e planos de desenvolvimento nela centrados cerca de 30 anos atras. Para subsidiar a
superacao desse desafio é preciso que a BU reflita acerca de suas concepcdes
conceituais e setoriais a fim de angariar recursos para se posicionar de maneira séria

e embasada no campo das disputas politicas.

2.2 Biblioteca universitaria: reflexdes conceituais sobre sua estrutura

Embora nem sempre respaldadas por politicas sélidas, como evidenciado no
topico anterior, as BU evoluiram significativamente ao longo de sua existéncia. Essa
evolucdo ndo surpreende, pois, nas palavras de Carvalho (2011, p. 9), “inovadoras
por natureza e necessidade, as bibliotecas universitarias sempre foram organismos
dindmicos”. Por isso, sempre buscaram acompanhar as mudancas estruturais
enfrentadas por suas instituicdes mantenedoras.

Foi isso que permitiu que as BU comecassem a percorrer o caminho que as
levou a modernidade, onde estdo direcionadas para o provimento de “[...] recursos e
servicos informacionais para a comunidade universitaria [discentes, docentes e
técnicos administrativos]” (PINTRO, 2012, p. 33). Esta afirmag¢ao € complementada
por Luck, Motta, Souza, Sampaio e Rodrigues (2000, p. 2) quando afirmam que

contemporaneamente
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A Biblioteca Universitaria [...] pode ser entendida como a instancia que
possibilita a universidade atender as [suas] necessidades [...] através da
administracdo do seu patriménio informacional e do exercicio de uma funcao
educativa, ao orientar os usuarios na utilizacdo da informacao.

O entendimento de que a BU €& uma instancia fundamental para o
desenvolvimento da universidade como um todo esta presente nas discussfes da
area a algumas décadas. Litton (1974) afirma que somente quando a BU ocupa
espaco adequado, possui acervo amplo e completo e presta servi¢os de alta qualidade
€ que a universidade podera ser considerada uma instituicdo de exceléncia.

A BU é constantemente definida tendo por base a universidade, o que reforca
a relacdo simbidtica existente entre as duas instituicbes. Um exemplo disso é a
definicdo proposta por Ferreira (1980, p. XXIll) que afirma que a “biblioteca
universitaria € a que serve aos estabelecimentos de ensino superior, destinada aos
professores e aos alunos, embora possa ser acessivel ao publico em geral.” Por seu

turno Dias e Pires (2003, p. 13) dizem que BU sao instituicbes que

Funcionam como 6rgdo de apoio informacional as atividades de ensino,
pesquisa e extensdo, com acervo geral ou especializado, podendo apresentar
estrutura administrativa centralizada ou descentralizada. Seus objetivos
derivam dos objetivos institucionais de ensino, pesquisa e extensdo. Seus
usudrios sao estudantes de graduacdo, pOs-graduacgdo, pesquisadores,
professores, funcionarios e comunidade em geral.

Embora com niveis de detalhamento distintos, as citacdes de Ferreira (1980) e
Dias e Pires (2003) partem do mesmo entendimento: a BU tem como ponto de partida
a comunidade académica e suas necessidades informacionais, mas também pode
voltar-se para o publico externo ao meio universitario.

Ademais, Dias e Pires (2003) afirmam que estando na Universidade, a
biblioteca também terd como seu eixo o tripé ensino, pesquisa e extensdo. Nesse
ponto, cabe a realizacdo de um adendo a fala das autoras, pois, uma vez que a BU
também visa atender ao corpo técnico-administrativo da instituicdo de ensino, é
possivel afirmar que ela também tem como missdo apoiar a gestao universitaria.
Assim sendo, ao invés de, simultaneamente, apoiar-se e fomentar o tripé ensino,
pesquisa e extensdo; a biblioteca universitaria esta apoiada e fomenta o quadripartite
ensino, pesquisa, extensao e gestao universitaria.

Dicionarios técnicos voltados para a area de Biblioteconomia também seguem

l6gica semelhante nas definices de BU que propdem. Exemplo disso € a definigdo
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dada pelo Dicionario de Biblioteconomia e Arquivologia que apresenta esse tipo de
biblioteca como sendo “A que é mantida por uma instituicdo de ensino superior e que
atende as necessidades de informacg&o dos corpos docente, discente e administrativo,
tanto para apoiar as atividades de ensino, quanto de pesquisa e extens&o.” (CUNHA,;
CAVALCANTI, 2008, p. 53).

Essa postura também esta presente na literatura técnica estrangeira, como
demonstrado pela definicdo fornecida pelo Online Dictionary for Library and
Information Science. Segundo esta obra, a BU € “uma biblioteca ou um sistema de
bibliotecas estabelecido, administrado e financiado por uma universidade para atender
as necessidades de informacao, pesquisa e curriculo de seus alunos, professores e
funcionarios.” (REITZ, 2013, documento online, tradugéo minha).

E comum encontrar na literatura angléfona a expressdo research library
associada as expressdes university library, college library ou academic library, sendo
gue essas trés ultimas sdo todas usadas para se referir a BU. Entretanto, uma
research library (biblioteca de pesquisa) ndo necessariamente € uma biblioteca
universitaria e vice-versa. As research libraries sao bibliotecas que contém “[...] uma
colecdo abrangente de materiais em um campo especifico, disciplina académica ou
grupo de disciplinas, incluindo fontes primarias e secundarias, selecionadas para
atender as necessidades de informacdo de pesquisadores [...]” (REITZ, 2013,
documento online, tradugcdo minha).

E possivel que uma mesma biblioteca seja simultaneamente biblioteca de
pesquisa e biblioteca universitaria, mas isso ndo € uma obrigatoriedade. Na verdade,
se tomarmos por base 0s pontos comuns, as research libraries estdo conceitualmente
mais proximas das bibliotecas especializadas, definidas por Cunha e Cavalcanti
(2008, p. 51) como bibliotecas “[...] sobres disciplinas ou areas especificas do
conhecimento [...]”, do que das universitarias.

No que se refere a estrutura, as BU podem ser centralizadas ou
descentralizadas. Sendo que existem diferentes tipos de arranjo para esses dois

modelos estruturais, conforme indicado a seguir:

a) Centralizacao fisica — localizacédo do acervo bibliografico em um, ou em
reduzido ndmero de salas ou prédios;

b) Centralizacdo administrativa — subordinacdo das bibliotecas do
sistema, do ponto de vista financeiro, de pessoal, de material a uma biblioteca
central ou érgéo coordenador;
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c) Centralizacdo operacional ou técnica — realizacdo pela biblioteca
central do processamento técnico (catalogacao, classificacédo e registro) de
todo o material documentario, adquirido pelas bibliotecas da universidade [...]
d) Centralizacdo monolitica ou centralizagdo (no sentido amplo) -
existéncia de uma s0 biblioteca na universidade, onde o acervo € localizado,
sendo a mesma responsavel pela aquisicdo de material bibliografico, pelo
processamento técnico desse material e pela recuperacdo da informagdo
para o usuario;

e) Centralizacdo da aquisicdo — responsabilidade da biblioteca central
pela aquisicdo de material documentario, para todas as bibliotecas da
universidade, a quem o distribui, logo apés recebé-lo;

f) Descentralizacdo (no sentido amplo) — dispersdo de acervo, sem
coordenacdo e controle técnico e administrativo, por um 6rgéo central;

9) Descentralizacdo coordenada — dispersdo do acervo, com ou sem
autonomia financeira e administrativa, mas havendo coordenagéo técnica;
[...] (FERREIRA, 1980, p. XXIII).

A citacdo de Ferreira (1980) evidencia algo que nem sempre fica latente na
literatura técnica: centralizacdo e descentralizacdo possuem niveis, sendo que a
primeira ndo pode ser entendida apenas como controle total de todos os setores da
biblioteca e a segunda ndo pode ser definida como a auséncia desse controle central.
Na verdade, as instituicdes tendem a buscar o equilibrio entre essas duas facetas.

Ferreira (1980, p. 18) afirma que “a estrutura administrativa € muito importante,
para que os servicos bibliotecarios sejam eficientes e satisfacam as necessidades e
exigéncias do usuario”, ou seja, para atender satisfatoriamente as necessidades da
comunidade as BU precisam construir uma sélida estrutura organizacional. O impacto
da estrutura administrativa adotada se faz perceber nos modelos escolhidos pela
instituicdo para oferta de servigos, na alocacao de profissionais e na construcao de
documentos (normas, diretrizes, politicas etc.) que vdo embasar todas as acdes
desenvolvidas no dia a dia dessas unidades de informacéo.

Diante da conturbada trajetoria e da falta de continuidade das politicas voltadas
para BU no contexto brasileiro, ndo ha um modelo hegemobnico de estruturacao
dessas bibliotecas. Embora cada BU esteja inserida em um cenario gerencial
especifico, e isso faca com que ela tenha que levar em conta as particularidades desse
cenario para definir qual modelo de estrutura administrativa adotar, Prado (1992, p.

16) argumenta que

O ideal é que seja ela centralizada, o que nao significa que todo o seu acervo
precise obrigatoriamente estar colocado num unico edificio. Podera estar, ou
podera haver uma biblioteca central e diversas setoriais, junto as diferentes
escolas. O indispensavel é que obedeca a uma Unica direcdo, a qual efetua
a aquisicdo e o registro do material bibliografico, administra os servi¢cos
técnicos [...] e orienta o trabalho de modo geral.
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Ou seja, a autora ndo recomenda que as BU adotem uma estrutura totalmente
centralizada e nem totalmente descentralizada. Essa recomendacgéo, provavelmente,
tem o objetivo de otimizar recursos e esforgos, bem como assegurar maior facilidade
para realizacio de acbes cooperativas e estabelecimento de padrdes. E importante
salientar que, devido a expansdo das universidades brasileiras, € cada vez mais
comum encontrar instituicdes que adotam modelos pautados na descentralizacéo ou
na centralizacdo de apenas alguns aspectos de sua estrutura técnico-administrativa.

Ainda no que se refere aos aspectos que interferem na conceituagédo de BU, ha
um tépico que cresceu em importancia, especialmente, nas duas ultimas décadas: a
incorporacao de recursos digitais ao acervo.

Em um primeiro momento essa incorporacéo fez com que os acervos das BU
deixassem de ser formados apenas por materiais analdgicos (manuscritos e
impressos dos mais variados formatos, mapas, itens tridimensionais etc.) e
passassem a contar também com materiais digitais (CD, DVD, materiais escaneados
etc.). Posteriormente os materiais virtuais (documentos de texto natos digitais, paginas
web, videos online etc.) também se juntaram ao ja amplo escopo documental passivel
de ser armazenado por uma BU. Isso faz com que, atualmente, seja cada vez mais
comum que uma biblioteca fisica possua em seu acervo documentos nesses trés
formatos. Fato esse que impossibilita pensar essa instituicdo apenas como morada
dos livros; ela é muito mais que isso. E abrigo e espaco de disseminacdo dos
documentos em toda sua diversidade.

Todavia, esse impacto ndo se restringiu a ampliacdo da tipologia documental
abrigada pela biblioteca. Ele também viabilizou o surgimento de um novo formato de
biblioteca: a virtual. No caso desse trabalho, a biblioteca universitaria virtual.

A biblioteca virtual “[...] ndo implica localizac¢éo fisica, seja para o usuario final,
seja para a fonte. O usuario pode acessar a informacdo de qualquer ponto e a
informacao pode estar em qualquer lugar.” (ROWLEY, 2002, p. 21). Portanto, a
biblioteca virtual a que a autora faz referéncia abre mao do aspecto fisico-presencial
da biblioteca tradicional — e por extensdo, também abre mé&o de comportar
documentos analdgicos em seu acervo — para passar a existir somente na realidade
sustentada pela Internet. Embora qualquer tipo de biblioteca — publica, escolar,
especializada etc. — possa adotar a forma de biblioteca virtual, € no ambito da BU que

esse formato vem ganhando contornos e densidade.
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Apresentados os conceitos basicos e esclarecidos alguns pontos passiveis de
confusdo, é possivel elencar as principais caracteristicas, funcdes e publico das BU.

Esses dados estéo sintetizados no mapa conceitual (Figura 1) a seguir.
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Figura 1 - Principais caracteristicas e relacdes da biblioteca universitaria

(Pesqmsa Unlver5|tar|a
\ Extensao UnlverS|tar|a)
Seu acervo pode ser Ensino Universitario

[Gestao Un|veS|tar|aJ

Fisica Sua m'SSGO e aponar Discentes

/Pode Ser—[ BIBLIOTECA UNIVERSITARIA (BU)J—TipoS de p(,bnco___;

Estrutura Administrativa

Corpo técnico-administrativoj

[Comunidade externaj

- Centralizada Descentralizada
[Centralizagéo flsica] TIpOS
[ Centralizagao admmlstrat'\’a‘7 TIPO\ \\ [DeSCentrahzagaoj

[ Centralizagao operacional ou tecnlca (C entralizagdo da aquisi gaoj [ Descentralizagao coordenada]

[Centralizagéo monolitica j

Fonte: Elaborada pela autora.
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A partir da sintese visual proporcionada pela Figura 1, pode-se conceituar a
Biblioteca Universitaria como sendo um ambiente de informacdo centrado na
organizacéo (tematica e espacial) dos documentos, na preservacgdo (analogica, digital
e virtual) dos dados e documentos e no atendimento as necessidades de informacao
da comunidade académica (discentes, docentes e técnicos administrativos) e,
eventualmente, da comunidade externa, fazendo uso das habilidades de sujeitos
humanos (corpo técnico e parceiros externos a biblioteca) e do uso de entes
tecnologicos (analégicos, digitais e virtuais) e cujas relagbes sao, simultaneamente,
globais e locais.

Ademais ressalta-se que cercadas por um ambiente dindmico e diverso —
apesar dos percalcos — as BU nao tiveram alternativa além de reinventarem a si e aos
conceitos fundamentais que as norteiam. A gestao desse tipo de biblioteca em busca
de equilibrio entre todas as suas facetas é, nas palavras de Carvalho (2011), algo
instigante e desafiador. E compreender os aspectos micro envolvidos nesse processo

é fundamental para entender a biblioteca universitaria.

2.3 Biblioteca universitaria: percepcdes setoriais

Assim como a instituicdo a qual esta vinculada, a BU também possui setores e
interesses especificos e existem diversas maneiras pelas quais essa

compartimentalizacdo das atividades da biblioteca é organizada. Isso ocorre porque

[...] cada institui¢c@o tem as suas caracteristicas proprias, suas tradi¢cdes e até
mesmo barreiras psicolégicas que sdo o produto de sua ideologia ou - para
ser mais preciso - do idedrio dos que a forjaram e nela imprimiram a sua
personalidade, assim como a influéncia de seus novos lideres. (MIRANDA,
1978, p. 03).

Compreender e aprender a respeitar essas particularidades organizacionais é
imprescindivel para que o/a bibliotecario/a consiga construir uma estrutura
organizacional adequada para a biblioteca. Construcdo essa que otimizard 0s
processos de gestdo e desenvolvimento de produtos e servigos informacionais.
Embora ndo haja, mesmo entre as BU de instituicbes federais de ensino, um modelo
anico de estruturacao € possivel identificar alguns pontos comuns que se nao estao
presentes em todas podem ser encontrados na maioria delas. Esses pontos foram
divididos em macrocategorias e, posteriormente, subdivididos a fim de uma melhor

visualizacao (Quadro 2).
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Quadro 2 - Macrocategorias identificadas nas bibliotecas das universidades federais

MACROCATEGORIA CATEGORIAS
Gestéo de Pessoas
Financeiro
Gestéo Comunicacao
Avaliacdo

Gestao Patrimonial (Manutencéo)

Representacdo da
Informacao

Representagédo Temética da Informagéo

Representacao Descritiva da Informacéo

Classificacdo de Materiais de Informacao

Tecnologia da Informacgéao

Suporte para Software e Hardware

Suporte para bases de dados digitais

Suporte para atividades de Educacédo a Distancia

Desenvolvimento de recursos informacionais

Desenvolvimento de
Colegdes

Selecdo de materiais

Periédicos

Deposito Legal

Colecbes Especiais (Obras Raras)

Arquivo

Memorial

Comunicagao Cientifica

Apoio ao Pesquisador

Métricas e Indicadores de Pesquisa

Gestao de Dados

Editoracéo

Acessibilidade

Adaptacdo de materiais de informacdo

Fornecimento de tecnologias assistivas

Preservacédo do Acervo

Conservacgédo do Acervo

Restauracao do Acervo

Digitalizacdo do Acervo

Atendimento ao usuario

Circulacdo de Materiais

Atividades Culturais

Disseminacédo Seletiva da Informacéo

Apoio a Normalizacao

Educacao de Usuarios

Elaboracdo de Materiais Instrucionais

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.

Antes de avancarmos na discussao é indispensavel frisar que o contetdo do

Quadro 2 nédo representa a estrutura de nenhuma BU em especifico, mas sim um

apanhado de setores e funcdes desempenhados por diferentes bibliotecas. Cabe

também destacar que as categorias aqui elencadas podem assumir nomes e formatos

distintos conforme as particularidades organizacionais da BU e/ou IES na qual se

inserem.

Além disso, cabe frisar que, apesar de cada macrocategoria possuir atribuicdes

especificas e possuir certo nivel de independéncia, elas ndo atuam de maneira isolada

em relacdo as demais. A imagem a seguir (Figura 2) sintetiza essas interagdes.
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Figura 2 — Relac¢des entre as macrocategorias da biblioteca universitaria

Atendimento
ao Usuario

Acessibilidade

Comunicagao
Cientifica

&

A/(Gestéo + Tecnologia da Informagao

< —>

Desenvolvimento
de Colegoes

Representagao
da Informagao

Preservacao
do Acervo

Fonte: Elaborado pela autora.

As macrocategorias de Gestédo e de Tecnologia da Informac¢cdo encontram-se
no centro da imagem porque sdo as unicas que se relacionam com todas as demais.
Tal situacéo se justifica por serem ambas atividades meio cuja existéncia e fungdes
desempenhadas visam dar suporte as atividades fim da biblioteca.

A primeira macrocategoria identificada € a de Gestdo e nela estédo contidas a
Gestao de Pessoas, Financeiro, Comunicacao (Assessoria de Imprensa e Gestéao de
Midias Sociais), Avaliacdo (Interna e Estudo de Usos e Usuarios da Informacéo) e
Gestéo Patrimonial (manutencgao).

A gestdo de pessoas inclui 0 acompanhamento das atividades de todos/as
funcionérios/as vinculados/as a biblioteca seja permanente ou temporariamente. Além
disso, incluem-se aqui as atividades de acompanhamento e incentivo a educacao
continuada dos funcionarios, avaliacbes de desempenho, selecdo de novos/as
profissionais e agdes relacionadas a construgdo e manutencdo de clima e cultura
organizacional saudaveis etc.

O Financeiro é responsavel por todas as questdes orcamentarias relacionadas

a BU. Tais questdes sofrerdo mudancas em seu formato e instancias a depender do
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setor (publico ou privado) no qual a biblioteca esta inserida. Esse setor também pode
buscar a captacao de recursos em fontes alternativas.

Por seu turno, a Comunicacdo é responsavel tanto pela realizacdo de um
assessoramento de imprensa da BU quanto por administrar as midias sociais da
instituicdo. Esse setor deve produzir conteldo para ser veiculado tanto em canais
oficiais da biblioteca e da IES quanto em canais externos. Ademais, esse setor
também pode elaborar diretrizes para auxiliar os profissionais que atuam em
bibliotecas setoriais a elaborar conteddos para os perfis de suas respectivas
bibliotecas. Exemplos disso sdo o Manual de Redes Sociais da Universidade Estadual
Paulista “Julio de Mesquita Filho” (Unesp) (UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA
JULIO DE MESQUITA FILHO, 2018a) e as Diretrizes para utilizacdo das midias
sociais pelo Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Ceara
(UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA, 2015).

A Avaliacdo tem entre suas principais responsabilidades a realizacdo da
Avaliacao Interna e o Estudo de Usos e Usuérios da Informacdo. Aqui o gestor
também contar4 com apoio de sua equipe, todavia existem niveis de avaliacdo que
sdo de sua responsabilidade. Além disso, também lhe compete acompanhar e apoiar
os demais setores quando estes realizarem avaliacdes localizadas. Ainda no que se
refere aos processos de avaliacéo, talvez o mais importante deles seja o estudo de
usuarios da biblioteca, pois seus resultados irdo subsidiar acdes em todas as esferas
da BU.

A Gestdo Patrimonial trata dos aspectos referentes a manutencgéo do espaco e
dos bens moveis e imdveis da BU. Nela estdo inseridas acdes de inventério, tanto do
acervo quanto dos demais equipamentos usados na biblioteca. Os dados coletados
nesse tipo de levantamento costumam originar relatorios como o Relatorio de Gestéo
2017, elaborado pelo Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Para
(UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA, 2018). Embora nessas tarefas o/a gestor/a
conte com o apoio dos/as demais membros da equipe, reside sob sua
responsabilidade a realizacdo de acdes que visem a correcdo e melhorias da
infraestrutura material da biblioteca.

A segunda macrocategoria identificada € a de Representagcdo da Informacéo
que se subdivide em Representacdo Tematica da Informacdo (Elaboracdo /
Adaptacéao de vocabularios controlados e tesauros, Elaboracao de politicas e manuais

de indexagdo e Indexacdo de materiais), Representagdo Descritiva da Informagao
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(Elaboracéo de politicas e manuais de catalogacdo e Catalogacdo de Materiais) e
Classificacdo de Materiais da Informacgdo. As trés categorias principais sdo as mais
tradicionais da area de Biblioteconomia e estéo presentes em BU de diferentes portes.
Juntas essas atividades formam o processamento técnico que é definido por Cunha e
Cavalcanti (2008, p. 293) como o “Conjunto de atividades as quais um documento é
sucessivamente submetido até ser considerado pronto para ser incluido no acervo e
ser usado pelo publico da biblioteca”.

Além das atividades de representacdo propriamente dita, cabe a essa categoria
desenvolver politicas e diretrizes que apoiem as acdes por ela desenvolvidas. Alguns
exemplos disso sdo a Politica de Indexacdo do Sistema de Bibliotecas da UFC3
disponibilizada para comunidade interna e externa da universidade; a organizagéo dos
manuais de catalogacdo no formato Wiki feito pelo Sistema de Bibliotecas da
Universidade de Sdo Paulo* e o Projeto Marc 21 — Formato bibliografico® desenvolvido
pela Divisdo de Bibliotecas e Documentacao da Pontificia Universidade Catdlica do
Rio de Janeiro.

Por ser responsavel por toda preparacdo do material informacional para
disponibilizacdo, a macrocategoria de Representacéo da Informacéo precisa atuar em
forte parceria com a de Tecnologia da Informacdo e a de Desenvolvimento de
Colecdes. Essa proximidade e interacdo entre macrocategorias diferentes ndo é
excecao. Na verdade, ela é fundamental para que a BU seja capaz de articular
recursos e esforgos a fim de atender as necessidades informacionais da comunidade
académica.

A terceira macrocategoria identificada é a de Tecnologia da Informacao (TI).
Ela € responsavel pelo fornecimento de Suporte para software e hardware, Suporte
para bases de dados digitais, Suporte para atividades de Educacdo a Distancia e
Desenvolvimento de recursos informacionais proprios. As atividades dessa

macrocategoria costumam ser atividades meio e ndo atividades fim, uma vez que

3 A Politica de Indexagdo da UFC foi publicada em 2016 e sua elaboragéo ficou a cargo da Comisséo
de Catalogacéo do Sistema de Bibliotecas. Seu objetivo é “[...] padronizar o processo de indexacdo dos
acervos fisico e digital, por meio de orientacdes gerais, e de documentar esses procedimentos para
futuras tomadas de decisdo.” (UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA, 2016, p. 09).

4 A Area Técnica mantida pelo Sistema de Bibliotecas da Universidade de S&o Paulo (USP), é uma das
poucas iniciativas de bibliotecas brasileiras que adota o formato Wiki. Ela foi iniciada em 2014 e tem
seu contetdo constantemente atualizado pela equipe da biblioteca. Mais informacdes em:
https://areatecnica.sibi.usp.br/wiki/index.php/P%C3%Algina_principal

5 Esse projeto foi criado com objetivo de atender a comunidade interna da BU, mas acabou sendo
disponibilizado para o publico em geral visando diminuir a caréncia de fontes de informacéo sobre
MARC 21 em lingua portuguesa. Mais informac¢8es em: http://www.dbd.puc-rio.br/MARC21/index.html



https://areatecnica.sibi.usp.br/wiki/index.php/P%C3%A1gina_principal
http://www.dbd.puc-rio.br/MARC21/index.html
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servem de apoio a acdes desempenhadas durante o processo técnico e o servi¢o de
referéncia. E importante destacar esse aspecto a fim de evitar o tratamento da Tl como
panaceia para tudo que ocorre na biblioteca.

Cabe destacar que € de fundamental importancia que, mesmo que a BU possua
profissionais capacitados sobre tal questdo em seu corpo, seja buscado o
estabelecimento de parcerias com o setor de tecnologia da universidade. O trabalho
dessa macrocategoria também pode incluir o desenvolvimento de produtos
especificos. Um exemplo disso foi a construcdo do Mecanismo Online para
Referéncias (MORE)® pelo Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal de Santa
Catarina. O MORE é um exemplo tdo bem-sucedido de parceria entre a biblioteca e a
area de TI que seu uso extrapolou significativamente o espaco da instituicdo que o
criou e € amplamente recomendado por BU de outras instituicdes de ensino.

Outro exemplo de produto tecnolégico desenvolvido através de parceria entre
a biblioteca e profissionais de Tl é o Aplicativo Mével do SIBIUSP que permite realizar
buscas no catalogo da biblioteca, acessar histérico de empréstimos, obter endereco
(com mapa) e horarios de funcionamento das bibliotecas, dentre outras
funcionalidades (UNIVERSIDADE DE SAO PAULO, 2016a).

A quarta macrocategoria é a de Desenvolvimento de Cole¢Bes que tem entre
suas subcategorias a Selecdo de materiais (Aquisicdo, Intercambio, Doacdes e
Desbastamento), Periddicos, Depésito Legal, Colecbes Especiais (Obras Raras),
Arquivo e Memorial.

As acdes desempenhadas por essa macrocategoria sdo continuas e dialogam
com diversos setores da universidade como, por exemplo, as coordenacgdes de curso
e pro-reitorias de graduacéo e pos-graduacao para tratar do depésito dos trabalhos
de concluséo de curso. O Desenvolvimento de Cole¢gbes também precisa interagir
com editoras, outras BU e todas as pessoas, fisicas ou juridicas, que queiram doar
materiais para integrarem o acervo da instituicdo. No que se refere, especificamente,
a subcategoria Colecbes Especiais (Obras Raras) cabe destacar a necessidade de
sua proximidade com a macrocategoria Preservacao do Acervo visando garantir boas

condi¢des de guarda e conservacao dos materiais.

6 O MORE foi desenvolvido através de uma parceria entre a BU e o Laboratério de Experimentacéo
Remota, ambos na UFSC. Trata-se de uma ferramenta gratuita para elaboracdo de referéncias e
citagcdes no formato ABNT. Em 2018, o MORE passou a possuir também uma versao dedicada a Norma
de Vancouver. O MORE pode ser acessado em: http://www.more.ufsc.br/



http://www.more.ufsc.br/
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A macrocategoria Desenvolvimento de Colecdes € responsavel pelo
estabelecimento de diretrizes para a realizacdo de todos os subprocessos citados
anteriormente. Essas diretrizes costumam ter a forma de uma Politica de
Desenvolvimento de Cole¢Bes. Exemplos desse tipo de documento sdo a politica
elaborada no formato de portaria pelo Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal
de Minas Gerais (UNIVERSIDADE FEDERAL DE MINAS GERAIS, 2015). As acdes
desse setor podem ser centralizadas ou descentralizadas e, por ser responsavel pela
aquisicdo de bens, ela acaba por atuar de maneira proxima ao setor financeiro da
biblioteca.

Arquivo e Memorial estdo alocados nessa macrocategoria, apesar de
comumente gozarem de certa autonomia e independéncia, por também lidarem com
desenvolvimento de acervo. Ainda sdo poucas as BU que possuem essas divisoes
em sua estrutura, mas a necessidade de coletar, organizar e preservar sua propria
memoria documental e a da IES a que estéo vinculadas, bem como a necessidade de
construir colecdes atreladas a especificidades regionais e que sdo, muitas vezes,
Unicas, deram origem a iniciativas como Memoria Documental da BU que desde 2001
realiza o resgate histérico da trajetéria do Sistema de Bibliotecas da UFSC
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA, [2018]); bem como ao Memorial
da Universidade Federal da Bahia e ao Centro de Estudos Baianos (UNIVERSIDADE
FEDERAL DA BAHIA, 2016).

A quinta macrocategoria € a de Comunicacao Cientifica que se subdivide em
Métricas e Indicadores de Pesquisa, Gestdo de Dados e Editoracdo. Essa € uma das
macrocategorias mais transversais que uma biblioteca pode possuir, pois dialoga com
a Tl, com o Desenvolvimento de Colecdes, com a Acessibilidade e com o Atendimento
ao Usuario. Isso ocorre porque essa macrocategoria precisa movimentar recursos
humanos e tecnoldgicos, gerar produtos e servi¢os, no plano analégico e digital a fim
de apoiar processos de escrita académica, combate ao plagio, adequagédo a normas
de publicacédo, traducédo e disseminacdo de pesquisas. Ademais 0 mapeamento de
meétricas de pesquisa pode integrar o processo avaliativo da IES.

Alguns exemplos de acbes desenvolvidas por BU voltadas para a Comunicagao
Cientifica sdo o apoio para criagdo de um plano de gestdo de dados utilizando a
ferramenta DMPTool fornecido pela Coordenadoria Geral de Bibliotecas da Unesp
(UNIVERSIDADE ESTADUAL PAULISTA JULIO DE MESQUITA FILHO, 2018b) e a

aba Apoio ao Pesquisador presente no site do Sistema de Bibliotecas da USP com
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uma série de informacdes sobre bases de dados, gerenciadores de referéncia,
identificacdo do pesquisador, indicadores de pesquisa, escrita e publicacao cientifica,
integridade e prevencdo do plagio, dentre outros temas (UNIVERSIDADE DE SAO
PAULO, 2016b).

A sexta macrocategoria é a de Acessibilidade e ela se subdivide em Adaptacéo
de materiais de informacdo para pessoas com deficiéncia e Fornecimento de
tecnologias assistivas. No que se refere a macrocategoria Acessibilidade é de suma
importancia que a BU estabeleca parcerias e/ou possua profissionais com capacitacao
especifica para acessibilizacdo de materiais em seu corpo técnico.

Nas instituicdes que possuem tal servico, 0 mais comum tem sido a biblioteca
criar um laboratorio de acessibilidade visando adaptar os documentos nos formatos
gue a comunidade necessite. No que se refere a oferta desse tipo de servi¢co, merece
destaque o pioneirismo do Sistema de Bibliotecas da Unicamp que ainda em 1998
comecou a elaboracdo de projetos para adequar sua estrutura e servicos para o
atendimento de pessoas com deficiéncia. Em 2002, essa instituicdo inaugurou o
Laborat6rio de Acessibilidade (LAB) localizado no 1° andar da atual Biblioteca Central
Cesar Lattes (PUPO, 2006) cujo trabalho serve de inspiracdo para diversas outras
instituicoes.

Um exemplo desse tipo de inciativa desenvolvido por uma IES da regido
Nordeste é o Laboratério de Acessibilidade da Biblioteca Central Zila Mamede, da
Universidade Federal do Rio Grande do Norte que engloba entre suas atividades a
disponibilizacdo e adaptacdo de materiais informacionais, a realizacéo de orientacdes
sobre uso de fontes de informacédo e normalizacdo e o empréstimo de tecnologias
assistivas (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE, [2015]).

A sétima macrocategoria identificada € a de Preservacdo do Acervo que se
subdivide em Conservacédo do Acervo, Restauracdo do Acervo e Digitalizacdo do
Acervo. Essa macrocategoria é responsavel pela elaboracéo de politicas, campanhas
de conscientizacdo, treinamentos, coordenacdo e realizagcdo de atividades de
higienizacdo, conservacao e restauracdo do acervo. Mesmo que o sistema de
bibliotecas ndo possua profissionais com formacgéo especifica sobre o tema em todas
as suas bibliotecas é fundamental possuir na equipe, no minimo, um profissional que
tenha conhecimentos especificos nessa area.

Exemplos de como a macrocategoria Preservacao do Acervo esta presente do

cotidiano das BU sé&o a Divisédo de Preservacéo do Acervo (de carater permanente) e
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a Secao de Conservacao e Restauracdo do Acervo, ambas pertencentes ao Sistema
de Bibliotecas da UFC (UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA, [20177)).

A oitava e Ultima macrocategoria identificada € a de Atendimento ao Usuéario.
Macrocategoria esta que é composta pelas subcategorias de Apoio a Normalizacgéo,
Elaboracdo de materiais instrucionais, Educacdo de usuarios, Atividades culturais,
Circulacéo de materiais e Disseminacéo Seletiva da Informacao (DSI).

No caso da Circulagcdo de materiais a funcéo do/a bibliotecério/a é, na maioria
dos casos, de acompanhamento e ndo de execucéo das atividades. Por seu turno, as
acOes culturais ainda ocorrem de maneira timida nas BU, estando, na maioria dos
casos restritas a acdes de animacgao cultural. Alguns exemplos desse tipo atividade
sao o Livros, prosa e arte promovido pela Biblioteca Central do Campus do Pici, da
Universidade Federal do Ceard’ e o Clube de Leitura da BCE promovido pela
Biblioteca Central da Universidade de Brasilia®.

A DSI tem adquirido formato cada vez mais automatizado e esse aspecto é um
dos motivos que explicam a necessidade de aproximacao entre o Atendimento ao
Usuério, especialmente o Servico de Referéncia, e o Desenvolvimento de Colecdes e
a Representacdo da Informacdo, pois é necessario que esses setores troguem
informacdes a fim de garantir a aquisicdo, descricdo e divulgacdo adequada dos
recursos informacionais.

O Apoio a Normalizacao e a Elaboracdo de materiais instrucionais caminham
de méaos dadas, pois materiais como o0 guia/manual de normalizagéo, tutoriais,
templates pré-formatados, dentre outros recursos sao elaborados e amplamente
utilizados visando dar suporte a treinamentos ministrados pela BU e a pratica da
normalizag&o por parte da comunidade académica.

Por fim, a Educacdo de Usuarios, especialmente voltada para o
desenvolvimento da competéncia em informagdo da comunidade académica, tem
crescido em importancia nas BU. Suas atividades se desenrolam, principalmente, na
realizacdo de treinamentos e na elaboracdo de materiais instrucionais. Um exemplo

desse tipo de atividade é a oferta, desde 2017, de treinamentos na modalidade a

7 Esse projeto consiste na realizacdo de bate-papos com escritores, professores, artistas e demais
personalidades visando fomentar o didlogo e aproximar a cultura, em especial a literatura, do dia a dia
dos integrantes da comunidade académica.

8 Atividade mensal que tem o objetivo de “[...] fomentar a leitura dentro do ambiente da biblioteca e da
universidade, ao proporcionar um espaco de debate e troca de ideias com usuarias(os), comunidade
externa e servidoras(es).” (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, [2017]).
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distancia por algumas bibliotecas da Universidade Federal do Ceara (LIMA; SANTOS;
SANTOS, 2017).

Conforme sinalizado pelos exemplos elencados, atualmente as BU realizam
uma série de outras fungdes além da guarda de documentos. Hoje, elas incorporaram
as Tecnologias da Informacéo e da Comunicacao, as a¢des culturais, os treinamentos
de usuarios e outras acdes com carater educativo nas suas praticas cotidianas. Em
todas as suas a¢les — sejam as de carater técnico, sejam as de carater humano —
essas bibliotecas buscam atuar como entidade que realiza suas praticas de mediacao
com e para os usuarios, num movimento dialético que visa superar o isolamento do
passado recente (SILVA, 2012, 2015).

Bibliotecas de um modo geral e as bibliotecas universitarias em particular tém
como seu principal objetivo “melhorar a sociedade facilitando a criacdo de
conhecimento em suas comunidades” (LANKES, 2016, p. 69). Esse processo de
facilitacdo perpassa necessariamente pelas acdes (servicos e produtos)
desenvolvidos pelo servigco de referéncia e € sobre a trajetoria e caracteristicas desse

setor que a secao seguinte se debruca.
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3 SERVICO DE REFERENCIA: PERCEPCOES SOBRE FUNDAMENTOS
CONCEITUAIS, RELACIONAIS E EXEMPLIFICACOES

O servigo de referéncia (SR) € uma das bases da Biblioteconomia moderna e
estd intimamente vinculado a algumas das principais rupturas tedrico-praticas
vivenciadas por esta area no ultimo século. Rupturas essas que permitiram a
Biblioteconomia iniciar e avancar rumo a construcdo de uma atuagdo mais préxima
das necessidades / desejos / demandas informacionais® dos sujeitos.

Embora de constituicdo recente, pois 0s primeiros registros sobre SR datam do
final do século XIX, essa pratica ja constitui um importante aspecto da pratica
bibliotecaria tendo sido considerada por Ranganathan (1961) o verdadeiro trabalho do
bibliotecario.

Todavia a literatura em lingua portuguesa ainda carece de discussdes mais
amplas e detalhadas e por isso 0s topicos a seguir dedicam-se ao debate em torno da
construcdo histdrica e teorica do conceito de servigco de referéncia partindo de suas
premissas mais béasicas e avancando em direcdo a sua caracterizacdo

contemporanea.

3.1 Desmembrando a expressao servico de referéncia

A expressao servico de referéncia € composta por dois termos dotados de
trajetérias particulares de construcdo de sentidos. Compreendé-los em suas
particularidades é o primeiro passo tanto na busca pelo entendimento do estado atual

deste conceito como na construgédo de novos entendimentos para ele.
3.1.1 Servico
Servigo & um termo polissémico. O Dicionario Priberam da Lingua Portuguesa

registra quinze significados diferentes para esse substantivo masculino. Dentre eles

estdo ato ou efeito de servir; diligéncia; acdo util e benéfica (SERVICO, 2008).

9 Cabe frisar que ha uma significativa discussdo em torno desses trés conceitos. Esse debate tem seu
marco tedrico inicial na década de 1960 com o avanco das pesquisas sobre estudos de usuarios dentro
da Biblioteconomia e da Ciéncia da Informacédo e seu uso como subsidio para o desenvolvimento de
produtos e servicos e tomada de decisdo em bibliotecas. As nuances teéricas e relacbes desses
conceitos com o servigo de referéncia sao apresentadas no topico 3.3 desta segéo.
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Ademais dos sentidos elencados no dicionario, o termo servigo também esté presente
na nomenclatura técnica de varias areas, tais como: Administracdo, Economia,
Biblioteconomia, dentre outras.

Na literatura técnica e académica, o conceito de servigo € fortemente vinculado
a area de Administracédo e, portanto, sua definicdo primaria esta associada a relacées
de consumo e troca de bens, sendo o servico qualquer atividade onde o cliente ndo
obtém a posse exclusiva do bem adquirido. Las Casas (2012, p. 6) ilustra isso, ao
definir servico como sendo “[...] uma transacéao realizada por uma empresa ou por um
individuo, cujo objetivo ndo esta associado a transferéncia de um bem [tangivel].”
Essa definicdo é corroborada pela Associacdo Americana de Marketing ([1980-19917]
apud LAS CASAS, 2012, p. 6) quando esta define servigos como as “[...] atividades,
vantagens ou mesmo satisfacbes que sdo oferecidas a venda ou que sédo
proporcionadas em conexao com a venda de mercadorias.”

Entretanto, embora a associacdo entre servigo e relagdes de consumo seja
frequente na literatura, existem também concepc¢des mais abrangentes, como a
proposta por Rathmell (1966 apud LAS CASAS, 2012, p. 6) que define servigo “[...]
como um ato, um esforco, um desempenho e que pode apresentar-se de varias
formas.” Ou seja, 0 servico ndo se da somente no contexto de trocas comerciais
podendo ocorrer também em qualgquer cenario em que um recurso intangivel ofertado
esteja sendo adquirido por alguém.

Lovelock e Wright (2001) complementam as definicbes anteriores ao
apresentarem servico como atos que visam criar beneficios através da criacdo de
mudancas naqueles que desejam e utilizam os servicos oferecidos. E vélido destacar
que os autores acrescentam a questdo do desejo a definicdo. Esse acréscimo indica
a impossibilidade de construir servicos sem ter em conta 0s sujeitos que vao utiliza-
los.

Todavia, aqui cabe uma ressalva, um acréscimo a defini¢cdo, o servigo ndo pode
ser pautado somente nos desejos dos usuarios, mas também nas suas necessidades.
Ha uma sensivel diferenca, pois nem tudo que clientes/usuarios desejam reflete suas
reais necessidades. Aqui cabe a sensibilidade dos profissionais que vao oferecer os
servicos a fim de enxergar além do que é desejado e externado pelos sujeitos visando
construir servigos que sejam mais do que o esperado e cujo impacto no cotidiano das

pessoas seja efetivo e duradouro.
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De acordo com Las Casas (2008; 2012) os servicos possuem quatro
caracteristicas essenciais: intangibilidade (sédo abstratos); inseparabilidade (séo
inseparaveis de sua execucao, pois sé existem nesse momento); heterogeneidade
(impossibilidade de manter a qualidade constante, pois o servico € vinculado as
caracteristicas de quem o executa) e simultaneidade (a producdo e o consumo do
Servico ocorrem ao mesmo tempo).

Avancando na compreensdo desse termo é necessario dedicar espaco para
abordar a importadncia dos termos tangivel e intangivel para a construcdo e
compreensao do conceito de servico. Tangivel faz referéncia ao que possui
representacao fisica, é palpavel. Por seu turno, intangivel é tudo aquilo que ndo possui
representacdo fisica, que existe somente como representacdo mental (constructo)
durante 0 momento em que esta sendo executado.

Embora opostos em sua representacéo basica, é errbnea a compreensao que
considera bens tangiveis e bens intangiveis como elementos inconcilidveis e que,
portanto, propde que um recurso s6 pode ser tangivel ou intangivel. Na verdade, a
realidade demonstra que um recurso, independente do espectro social (econdémico,
informacional, administrativo, cultural etc.) em que se encontra nunca € puro, ou seja,
nunca é totalmente tangivel ou intangivel.

Na verdade, os aspectos tangiveis e intangiveis se combinam durante a
realizacdo de um servigo. Essa combinacédo é apresentada no esquema (Figura 3)
elaborado por Las Casas (2008) onde ele exemplifica essa relagéo utilizando alguns

produtos e servicos comumente encontrados na sociedade.

Figura 3 - O espectro mercadorias-servico

Mercadoria Mercadoria que Hibrido  Servico que depende

relativamente pura dqnuuhdem de mercadorias relativmenmpuro
Alimentos Transporte em Lanchonete Transporte Baby-sitter
prontos automével aéreo
particular

Fonte: Las Casas (2008, p. 12)
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Corréa e Caon (2009) corroboram que é falaciosa a divisdo excludente entre
servicos e produtos. Segundo esses autores, atualmente, a maioria das organizacdes
nao oferece produtos (tangiveis) ou servigos (intangiveis), mas sim um pacote de valor
onde, respeitadas as particularidades de cada organizacao e do contexto em que ela
atua, esses dois elementos estéo presentes simultaneamente e atuam como suporte
um para o outro.

Ainda no tocante aos servi¢os, percebe-se que é possivel classificad-los de
muitas maneiras distintas. Alguns exemplos desse tipo de classificagcdo sao a
classificacdo de servicos quanto ao esforco do consumidor (LAS CASAS, 2012);
classificacdo de servicos tendo por base as classes da Classificagdo Nacional de
Atividades Econdmicas (LAS CASAS, 2012); a classificagao de servicos quanto a sua
durabilidade (GREENFIELD, 1966) e a classificagdo de servigos com base na
tangibilidade (WILSON, 1972).

Nenhuma dessas classificacfes € absoluta, pois todas elas escolheram um
aspecto relacionado aos servicos e o tomaram como elemento norteador de sua
construgdo. Entretanto, neste trabalho escolheu-se destacar a classificagdo de
servicos tendo por base as classes da Classificacdo Nacional de Atividades
Econbmicas elaborada por Las Casas (2012), pois ela leva em consideracdo o
contexto brasileiro para sua elaboracao e tem entre seus sete segmentos um dedicado
especificamente aos servigos de informacéo.

Por servir de base para a padronizacdo do registro de atividades financeiras, a
Classificacdo Nacional de Atividades Econdémicas (CNAE) acaba por excluir as
bibliotecas das entidades prestadoras de servicos informacionais listadas por Las
Casas (2012) em sua classificagdo. Porém, como afirma Silva (2016, p. 33) “Além da
formacao de acervo e promocéao de servigos, a biblioteca € [...] um centro de formacéo
e interacdo social constituido a partir de uma intencionalidade politico-social por
sujeitos humanos [...] e sujeitos ndo-humanos.” Ou seja, a biblioteca possui
caracteristicas mais que suficientes para ser classificada como uma instituicdo que
fornece servicos de informacgédo pois produz, redne, organiza, dissemina, apoia 0
desenvolvimento de competéncias e fornece espaco para o debate da informacéo
fornecida (por ela e por outras instituicdes) abarcando, assim, multiplas possibilidades
de atuacao que um servico de informacao pode abranger.

No contexto especifico da Biblioteconomia, o Online Dictionary for Library and

Information Science (ODLIS), um dos mais respeitados dicionarios técnicos da area,
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nao traz nenhuma definicdo para a palavra servico isoladamente, mas apresenta uma
série de termos compostos onde essa palavra esta presente. Isso indica, hdo apenas
que ela é utilizada pela area, mas também que esse uso ocorre sempre em conjunto
com outras palavras visando formar expressdes, termos técnicos compostos. Alguns
exemplos disso sdo expressbes como abstracting service, access services, service
area, service point, technical services, reference service, dentre outras (REITZ, 2013).

No contexto brasileiro, o Dicionario de Biblioteconomia e Arquivologia, também
nao apresenta uma definicdo de servigo trazendo, assim como no ODLIS, essa
palavra como um dos elementos formadores de termos técnicos compostos. Alguns
exemplos de seu uso em lingua portuguesa sao servico bibliografico em linha, servico
corrente de alerta, servi¢co de analise documental, servico de comutacao bibliografica,
servico de empréstimo, servigo de referéncia, dentre outras composi¢cdes (CUNHA;
CAVALCANTI, 2008).

Nota-se que em algumas das expressdes em lingua portuguesa onde a palavra
servigco € empregada ela ndo age como elemento determinante para construgdo de
significado da expressdo podendo ser suprimida — o que, de fato, ocorre — sem
maiores prejuizos. E quase como se essa palavra fosse usada tanto como elemento
diferenciador entre as atividades que tem algum nivel de contato com atendimento ao
publico e as atividades de processo técnico quanto como elemento afirmativo de que
a biblioteca oferece servigos ndao sendo, portanto, apenas espaco de armazenamento
documental.

Todavia, utilizar esse termo sem a devida reflexdo e entendimento de seus
alcances nao altera positivamente o arcabouco teérico da Biblioteconomia e muito
menos torna concreta a prestacdo de servigcos, especialmente os denominados
servigos de referéncia, no ambiente das bibliotecas.

Explorados os entendimentos conceituais basicos relacionados ao termo
servigo, pode-se passar a abordar de maneira mais aprofundada a segunda palavra

formadora da expresséao servico de referéncia, no caso, o termo referéncia.
3.1.2 Referéncia
O Dicionario Priberam elenca sete significados diferentes para o substantivo

feminino referéncia e todos eles perpassam, de algum modo, pela nocdo de fazer

referéncia, aludir a alguém ou algo (REFERENCIA, 2008). Etimologicamente, esse
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termo deriva do latim referentia e, portanto, além de estar associado a nocédo de
remeter, alude as concepcdes de dar, relatar e responder.

Referéncia também é um termo presente na literatura das areas de Linguistica
e Filosofia onde significa “[...] o ato de p6r um objeto qualquer em qualquer relacao
com outro objeto” (ABBAGNANO, 2007, p. 984). Dentro dessa perspectiva, um termo
acaba adquirindo um significado amplo, pois pode referir-se a manifestacdes distintas
de um objeto. Nesses casos, a analise do contexto em que ele sera utilizado é
fundamental para compreender adequadamente seu significado.

Diferente da palavra servico que, além da area de Biblioteconomia, ocupa
significativo espaco no espectro de discussdo das areas de Administracdo e
Economia, o termo referéncia ndo goza de amplas discussoes a ele dedicadas muito
além da légica e da filosofia da linguagem, onde se constitui num dos principais
problemas de estudo da tradicdo analitica.

E na Biblioteconomia, tanto em sua literatura técnica quanto académica, que
esse termo possui uma maior quantidade de usos, especialmente, combinado com
outras palavras visando formar expressdes e termos técnicos compostos. Em lingua
portuguesa, os mais famosos séo, além da expressao servi¢co de referéncia, livro de
referéncia, colecao de referéncia, bibliotecario/a de referéncia, referéncia bibliografica
e lista de referéncia (MARTINS; RIBEIRO, 1972).

Uma primeira andlise dessa lista de termos permite observar que seu uso esta
circunscrito as atividades, recursos e ambientes da biblioteca em alguma medida
vinculados ao atendimento ao publico.

O Dicionario de Biblioteconomia e Arquivologia apresenta a seguinte definicdo

para este mesmo termo

Indicagdo que encaminha o usudrio a um texto, a uma entrada em catalogos
e indices, a uma base de dados, a um banco de dados ou a fontes de
informacdes pertinentes ao assunto solicitado. [...] Indicagdo bibliografica
elaborada de acordo com normas especificas [...] Indicacdo que leva o
usudrio a outras publicacbes, a termos especificos e a trechos também
especificos. (CUNHA; CAVALCANTI, 2008, p. 312).

Nota-se que ha forte associacdo dessa palavra com a ideia de remissivas
dentro de instrumentos de representacdo e recuperacdo da informacdo e de
elaboracdo de referéncias bibliograficas no contexto da normalizacdo. Tal
entendimento predomina no imaginario do usuario comum da biblioteca nao

surpreende, mas perceber seu predominio na literatura técnica da area é um tanto
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guanto preocupante, pois indica uma compreensao restritiva e ainda fortemente
vinculada ao ambito das atividades de gestao e representacdo documental.
O Online Dictionary for Library and Information Science, por sua vez, define

referéncia como sendo

Uma palavra ou frase convencionalmente usada em uma obra para
encaminhar o leitor para outra parte do texto (veja acima ou veja abaixo) ou
uma palavra ou frase similar usada em um indice, catalogo ou trabalho de
referéncia para direcionar o usuario de um titulo ou entrada para outro (ver
ou ver também). Também se refere a qualquer frase latina usada em notas
de rodapé, notas de fim e bibliografias para encaminhar o leitor a obras
citadas anteriormente ou citadas, por exemplo, ibid. e op. cit. As vezes usado
como sindnimo de citagdo. Também se refere a uma carta escrita em apoio
ao pedido de emprego ou moradia de uma pessoa, geralmente por alguém
familiarizado com as qualificacdes ou reputacdo do candidato, ou a uma
pessoa que concorda em ser contatada para tal recomendacédo, geralmente
por telefone. (REITZ, 2013, documento online, tradu¢éo minha).

A definicdo proposta por Reitz (2013) contempla um escopo maior do que o
apresentado por Cunha e Cavalcanti (2008). Nela, além do entendimento relacionado
a remissivas, sao contemplados também os usos desse termo no ambito da
normalizacéo e das relagbes humanas. No tocante a normalizacédo, nota-se que o
termo pode ser usado para designar tanto o conjunto padronizado de elementos
descritivos que permitem a identificacdo individual de um documento quanto as
citacfes em si.

No ambito das relagdes humanas h& o entendimento de que um sujeito é capaz
de referenciar outro. Chama atencéo o fato de nos exemplos usados para ilustrar tal
pratica, o/a bibliotecario/a ndo ser explicitamente indicado como ser capaz de
referenciar tanto a outros sujeitos quanto a recursos informacionais. Tal auséncia é
significativa, uma vez que o servico de referéncia contemporaneo possui muitas
facetas (ver tépico 3.4) e se constitui num dos alicerces daquelas bibliotecas que
entendem que seu centro deve ser a comunidade e sua missao deve ser facilitar a
producdo de conhecimento em todas as suas variagoes.

Todavia, apesar dessa auséncia, € possivel notar com clareza a capacidade,
assinalada anteriormente, desse termo designar manifestacdes distintas, ou seja,
guando se trata de referéncia ha mdultiplas possibilidades de entendimento e de
caminhos a serem seguidos a fim de referenciar adequadamente, de relacionar

adequadamente 0s objetos e 0s sujeitos entre si.
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Agora que os dois termos formadores da expressao tiveram seus significados
apresentados separadamente, a discussdao de ordem histérica, conceitual e

pragmatica pode avancar rumo as particularidades do servigo de referéncia em si.

3.2 Servico de referéncia: histéria, conceitos e caracteristicas

O servigco de referéncia teve seus primordios na segunda metade do século
XIX, quando os bibliotecarios comecaram a perceber que ndo bastava disponibilizar
as colecoes, entdo formadas majoritariamente por livros, para o publico, mas que era
preciso auxiliar as pessoas no processo de localizacdo das obras desejadas.
Figueiredo (1992, p. 10) diz que o SR, originalmente, estava focado na orientagdo em
relagdo ao uso do acervo e que, a partir disso, “[...] evoluiu para uma espécie de
resposta imediata a uma consulta”.

Essa centralizacdo no apoio ao uso do acervo da biblioteca ndo surpreende,
pois, embora a transi¢éo entre os seéculos XIX e XX tenha sido um periodo de avangos
na area de representacdo da informacdo, os catalogos desse periodo ainda se
caracterizavam como “[...] inventarios de colecdes (como livros de tombo), em geral
organizados em caodices, ou seja, na forma de livro (DOTTA ORTEGA, 2010, p. 4).
Portanto, a sistematizacdo dos instrumentos de representacao, busca e recuperacao
da informacgao usados em bibliotecas ainda nao estava consolidada.

Ademais, a educac¢do de usuérios ainda ndo havia despontado no cenario de
atuacao da Biblioteconomia. Essa combinacédo de fatores tornou quase que inevitavel
o direcionamento do olhar do bibliotecério para a elaboracdo de servicos centrados
no apoio dos usuarios no tocante a consulta e uso do acervo.

O primeiro trabalho a fazer alusé@o a préticas similares ao SR data de 1876 e
consistiu em apresentacao realizada durante a 12 Conferéncia da American Library
Association, em 1876, pelo bibliotecario Samuel Swett Green (FIGUEIREDO, 1992).
Posteriormente, esse trabalho, intitulado Personal relations between librarians and
readers, foi publicado no American Library Journal (AGUILAR PINTO, 2017). Essa
exposicdo coloca Green como o responséavel por introduzir na area o debate em torno
do entdo denominado auxilio aos leitores. Porém, apesar do pioneirismo de Green, 0
termo servigo de referéncia so foi utilizado pela primeira vez quinze anos depois, em
“[...] um texto lido numa conferéncia [...] em maio de 1891, por William B. Child,

sucessor de Melvil Dewey como bibliotecéario do Columbia College [...]” (GROGAN,
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2001, p. 1). Ainda seguindo a trilha dos pioneirismos, o primeiro manual dedicado
inteiramente a tematica do SR € de autoria de James I. Wyer e data de 1930
(GROGAN, 2001).
Embora importantes para fins historicas, as datas associadas ao surgimento do
SR ndo podem ser encaradas como indicativo de plena aceitacdo desse tipo de
atividade por parte da classe bibliotecaria e muito menos a existéncia de um consenso
em torno do que o SR deveria contemplar. Acerca disso, Almeida Junior (2013, p. 45)
afirma que
[...] essas datas representam [apenas] 0 momento em que a proposta de um
servico formal e exclusivo de atendimento aos usuérios € explicitada; ndo
significa, obviamente, que o servigo proposto foi imediatamente aceito e
implantado nos vérios tipos de bibliotecas espalhadas pelo mundo. Ao

contrdrio: a idéia lancada nos Estados Unidos da Ameérica muito
lentamente vai sendo assimilada e concretizada [...] (grifo meu).

Ou seja, a aceitacdo e implementacdo do SR, bem como o entendimento em
torno da sua definicdo foram alvo de intensos debates, especialmente no século XX.

Antes de seguir com o debate conceitual em torno do SR, cabe destacar que,
no contexto brasileiro, o trabalho desenvolvido pela bibliotecaria e professora Nice
Menezes de Figueiredo foi de fundamental importancia para a ampliacdo e
fortalecimento das discussdes e préticas acerca do Servigo de Referéncia. Dentre os
trabalhos por ela produzidos sobre esse tema, destacam-se sua tese, defendida em
1975 na Florida State University, intitulada A conceptual methodology for error
prevention in reference work, os livros Avaliacdo da colecdo de referéncia nas
bibliotecas, Textos avancados em referéncia/informacéo, Servigos de referéncia e
informacdo, Metodologias para a promoc¢ao e uso da informacéo, além de uma série
de palestras, trabalhos apresentados e publicacdes em variados formatos.

Avancando nas discussées tedricas, o debate acerca do SR — para o qual Nice
Figueiredo fez valiosas contribuicbes — deu origem a definicdes e principios que
norteiam muitas das atividades de referéncia até os dias atuais. Uma das definicbes
classicas é a proposta por Ranganathan (1961, p. 53, tradu¢do minha) quando ele
afirma que “Servigo de referéncia é o processo de estabelecer contato pessoal entre
o leitor e seus documentos”, ou seja, essa atividade teria como premissa aproximar
0S usuarios dos recursos informacionais de que necessitam e apresenta-los a novas

ferramentas e/ou novas possibilidades de uso de ferramentas ja conhecidas.
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A compreensao acerca da funcdo do SR proposto por Ranganathan é simples
e direta como todas as suas principais proposi¢cdes. Mesmo passados mais de
cinquenta anos ainda ha atualidade e coeréncia quando essa definicdo é confrontada
com as realidades das praticas de biblioteca. Entretanto, embora atual e relevante, a
definicdo proposta por Ranganathan ndo é a Unica. O quadro a seguir (Quadro 3)
apresenta um resumo da trajetéria de desenvolvimento conceitual do servico de

referéncia.
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Quadro 3 - Desenvolvimento do conceito de Serviio de Referéncia

Estados Unidos da

Parte administrativa da Biblioteca, que diz respeito a assisténcia dada

Alice Bertha Kroeger América 1908 aos leitores no uso das fontes da Biblioteca.
Mary Emogene Estados Unidos da 1922 Ajuda do bibliotecério a alguém empenhado na pesquisa ou qualquer
Hazaltine América espécie de consulta.
William Warner Bishop Esta,ld_OS Unidos da [ca. 1930] Esfgrgo organizado, por parte da biblioteca, no sentido do mais rapido e
América frutifero uso dos seus livros.
. Aspecto do trabalho de Biblioteca, diretamente relacionado com a
. Estados Unidos da . ~ . .
Anita Hostetter América [ca. 1930] informag&o suplementar, bem como a ajuda aos leitores empenhados
em alguma forma de estudo ou pesquisa.
Estados Unidos da Auxilio pessoal, cheio de simpatia e bem informado na interpretacéo das
James Ingersoll Wyer e 1930 ~ : : .
América colecBes destinadas a estudo e pesquisa, da biblioteca.
Estados Unidos da Parte do sistema que se encarrega especialmente de auxiliar os leitores
Isadore Gilbert Mudge e 1936 no uso da Biblioteca, particularmente no uso dos recursos e livros dentro
América . o ) - . o
do recinto da Biblioteca, diferente do empréstimo para leitura a domicilio.
Inclui a assisténcia direta e pessoal dentro da biblioteca a pessoas que
. Estados Unidos da buscam informacdes para qualquer finalidade, e também as diversas
Margaret Hutchins L 1944 . o P . . ~  m
América atividades biblioteconbmicas destinadas a tornar a informacdo téo
acessivel guanto seja possivel.
- . Processo de estabelecer contato entre o leitor e seus documentos de
Shiyali Ramamrita c o . P e
India 1961 maneira pessoal. “Seus documentos” significam cada um dos
Ranganathan L
documentos necessarios a ele no momento [da busca].
. Abrange todo o espectro que inclui desde uma vaga nogéo de auxilio
Estados Unidos da . . ) . ~ . g .
Jesse Hauk Shera América 1966 aos leitores até servico de informag&o muito esotérico, muito abstrato e
altamente especializado.
[Servico que busca] disseminar informacgdes que manterdo os leitores
Douglas John Foskett Inglaterra 1969 bem informados e atualizados em suas especialidades e campos afins

constitui um dos aspectos do servico de informacao; o segundo, de igual

10 A coluna ano de publicacdo contempla as datas em que as obras contendo os conceitos apresentados foram originalmente publicadas em seus paises de
origem desconsiderando, assim, as datas de publicacdo de eventuais edi¢des brasileiras.
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importancia, é ministrar respostas a consultas especificas, o que pode
assumir diversas formas, de acordo com a natureza da pergunta
realmente formulada.

Myriam Martins e Maria
Ribeiro

Brasil

1972

Prestacdo de servicos de informacéo e assisténcia aos leitores, na
Biblioteca.

Neusa Dias de Macedo

Brasil

1990

Fornece duas definicbes, sendo uma para SR restrito e outra para SR
amplo.

Sentido Restrito: A esséncia do conceito de referéncia é o atendimento
pessoal do bibliotecario — profissional preparado para esse fim — ao
usuario que, em momento determinado, 0 procura para obter uma
publicag&do ou informagéo [...]

Sentido Amplo: Possui duas personalidades. A primeira consiste numa
interface entre informacgéo e usuario, tendo a frente o bibliotecario de
referéncia, respondendo questdes, auxiliando, por meio de
conhecimentos profissionais, os usuarios. Ja a segunda consiste num
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.

Denis Joseph Grogan

Inglaterra

1991

Aplica-se a assisténcia efetivamente prestada ao usuario que necessita
de informacéo.

Nice Menezes de
Figueiredo

Brasil

1996

[Os Servicos de Referéncia e Informacédo] tém a responsabilidade de
prover acesso a fontes de informacdo em todos os tipos: impressa,
audiovisual, em microformas, em linha, CD-ROM, etc, e toma-las
disponiveis a sua comunidade.

David Lankes

Estados Unidos da
América

2000

Servigo de referéncia pode ser definido como a mediacao de interfaces
entre usuarios em um estado anémalo do conhecimento e colecdes de
informacoes.

Maria Matilde Kronka
Dias e Daniela Pires

Brasil

2005

O servico de referéncia e informag¢do constitui-se [nJum processo de
comunicacgdo interpessoal com a finalidade especifica de satisfazer as
necessidades de informacdo de uma determinada clientela.

Murilo Bastos Cunha e
Cordélia Cavalcanti

Brasil

2008

Parte dos servicos da biblioteca prestados diretamente ao usuario.
Trata-se do processo essencial ao contato entre o usuério e a
informacéo.
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Jean-Philippe Accart

Franca

2008

Fornece duas definicdes, sendo uma para SR presencial e outra para
SR virtual.

SR presencial: Lugar fisico, um espaco onde as pessoas sao recebidas
e onde Ihes sdo fornecidas informacdes, seja este espaco na biblioteca,
no servico de documentacdo ou no arquivo, em lugar de ou junto com
um servico a distancia.

SR virtual: oferece um ponto de acesso Unico em linha que o usuario
pode identificar imediatamente, ao qual ele apresenta uma solicitagéo,
entregue aos cuidados de profissionais qualificados, solicitagéo esta que
enseja uma resposta rapida, pertinente e de qualidade.

Reference and User
Services Association

Estados Unidos da
América

2008

Inclui transacdes de referéncia e outras atividades que envolvem
criagdo, gerenciamento e avaliagdo de informagdes ou recursos,
ferramentas e servicos de pesquisa.

Joan Reitz

Estados Unidos da
América

2013

Todas as funcdes desempenhadas por um bibliotecario treinado
empregado na secdo de referéncia de uma biblioteca para atender as
necessidades de informacdo dos usuarios (pessoalmente, por telefone
ou eletronicamente), incluindo, mas nao limitado a responder questbes
substantivas, instruindo os usuarios na selecdo e uso de ferramentas e
técnicas apropriadas para encontrar informacgdes, realizar buscas em
nome do usuario, direcionar os usuarios para a localizacao dos recursos
da biblioteca, auxiliar na avaliagdo das informacdes, encaminhar 0s
usuarios a recursos externos a biblioteca quando apropriado, manter
estatisticas de referéncia e participar o desenvolvimento da colecdo de
referéncia.

Oswaldo Francisco de
Almeida Junior

Brasil

2013

O Servico de Referéncia e Informacdo, em especial na Biblioteca
Pulblica, apresenta-se como 0 espaco em que se realiza a relacdo
usuario-informacao.

Alejandra Aguilar Pinto

Chile

2017

A referéncia é um termo que pode estar associado a um setor fisico, uma
funcdo, um processo ou um servigco que um profissional da informacgé&o
realiza, procurando resolver algum tipo de consulta informacional.

Fonte: Elaborado pela autora.
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O primeiro aspecto que se destaca durante a andalise dos dados expostos no
Quadro 3 € o predominio de autores/as estado-unidenses — onze entre os vinte e dois
citados — elaborando trabalhos acerca do SR. Esse destaque quanti-qualitativo advém
do fato dos Estados Unidos ser o pais onde as discussfes sobre esse tema se
originaram. Ademais, nota-se uma consisténcia da presenca de autores/as
originarios/as desse pais nas discussodes relativas ao SR ao longo das décadas o que
torna possivel afirmar que a pesquisa e a praxis bibliotecaria estado-unidense dedica-
se a mais de um século ao estudo e pesquisa do servico de referéncia.

Transpondo a analise geografica, cabe destacar que a maioria dos/as
autores/as listados/as possui significativo periodo de atuacdo como bibliotecario/a,
seja no setor de referéncia, seja em outros setores da biblioteca. Essa experiéncia,
seguramente, contribuiu e influenciou os conceitos propostos. Essa caracteristica
estava presente nos/as pioneiros/as e mantém-se em relacdo aos/as
pesquisadores/as contemporaneos/as.

Embora um tanto quanto distantes temporalmente, as definicdes expostas no
Quadro 3 apresentam alguns pontos em comum. S&o eles: referéncia como apoio ao
usuario, referéncia como atividade estruturada e referéncia como setor especifico da
biblioteca.

Sendo unanimemente considerado um processo, ou melhor, uma série de
processos que busca apoiar 0s sujeitos em suas buscas informacionais, o servigo de
referéncia acaba por ser um agente que fomenta a aproximacao e fortalece a relacao
entre 0s sujeitos humanos e os recursos documentais.

No tocante a essa aproximacdo proporcionada pelo SR, Barros (2003) afirma
que ela ira abranger a producdo, a circulacdo e a transferéncia da informacao tanto
em formatos e modelos consolidados quanto em formatos e modelos inovadores, ou
seja, a pratica de referéncia deve, necessariamente, adotar uma postura heterogénea,
combinando os aspectos positivos da tradi¢cao e da inovagao.

O servico de referéncia também deve atuar junto a antecipacdo de
necessidades e demandas da comunidade usuaria. Essa conduta esta associada a
disseminacgéo da informacdo, pois a referéncia ndo deve divulgar apenas o que sua
comunidade demanda, mas sim procurar construir uma visdao ampla do contexto no
qual seus usuarios estéo inseridos para ser capaz de adotar uma postura ativa junto

a eles ao difundir informacgoes.
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A interrelacao entre tradicdo e modernidade tem como aspecto mais destacado
a nocao contemporanea de que o servico de referéncia deve fazer uso de fontes de
informacgé&o tradicionais (impressas) e eletronicas (recursos digitais e em linha) no
desenvolvimento de suas atividades. Esse entendimento goza de aceitacdo pela area
de Biblioteconomia a ponto de ter sido incorporado (e destacado) em alguns
esquemas, como o apresentado na Figura 4, que buscam sintetizar os componentes
do SR.

Figura 4 - Componentes do servico de referéncia

Recursos
+ Fisicos

+ Eletrnicos

\ Interacfio

N

Necessidade de informacéio
Bibliotecdrio/a

Fonte: Matthews (2007, p. 165, traducéo minha).

Ademais do uso de fontes de informacédo impressas e eletrénicas, Matthews
(2007) também sinaliza a interacdo entre usuario e bibliotecario/a como elemento
basico do SR. Esse aspecto ja aparece em todas as conceituacdes classicas desse
tipo de servico, todavia, em algumas delas como, por exemplo, Mudge (1936 apud
MARTINS; RIBEIRO, 1972) e Martins Ribeiro (1972), afirma-se que a interacao
necessaria a realizagdo do SR so se daria no espaco fisico da biblioteca. Ja Matthews
(2007) nao restringe os modos e 0s meios em que essa interacao pode ocorrer, pelo

contrario ele argumenta que

A interacao do usudrio com o/a bibliotecario/a para resolver uma necessidade
de informacao usa uma variedade de métodos: encontros cara a cara na
biblioteca, através do telefone, por e-mail, em um chat 24 horas baseado em
uma ferramenta eletrbnica, via mensagens instantaneas e assim por diante.
(MATTHEWS, 2007, p. 165, traduc@o minha).
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Essa nocao de que o servico de referéncia deve transcender o espaco fisico da
biblioteca surgiu com o avanco das Tecnologias da Informacdo e da Comunicacéo.
Inicialmente incorporadas aos processos de representacdo da informacgéo, com a
passar do tempo e a ampliacdo e barateamento dos recursos tecnoldgicos foi possivel
gue as TIC também passassem a ser adotadas nas atividades relacionadas ao servi¢o
de referéncia.

Embora ainda em fase de consolidagédo ou talvez justamente por isso, autores
como McClure (2000, p. xiii, grifo do autor, tradugdo minha) afirmam que a “Referéncia
digital ndo pode mais ser considerada o futuro da Biblioteconomia. Referéncia digital
€ agora.” O que o autor sinaliza com suas palavras € que as bibliotecas nao podem
mais fechar os olhos ante a necessidade de incorporarem as TIC as suas préticas de
servigo de referéncia.

Os trabalhos de Accart (2012), Aguilar Pinto (2017) e Lankes, Collins e
Kasowitz (2000) permitem um olhar amplo sobre o processo de desenvolvimento da
faceta do SR atualmente denominada de Servigo de Referéncia Virtual (SRV).

O SRV moderno é herdeiro dos servicos de atendimento remoto realizados
através de midias analogicas. Um dos mais antigos e bem-sucedidos foi 0 Réponses
a distances (RADis) promovido pela Bibliotheque Publique d'Information Centre
Pompidou. Esse servico de fornecimento de informacdes a distancia funcionou de
1978 a 2005 e durante seus mais de 25 anos de existéncia buscou acompanhar as
transicdes tecnoldgicas e ofereceu seus servicos via carta, telefone e, mais
recentemente, internet.

Surgido especificamente dentro do ambiente virtual um dos servicos de
referéncia mais antigos € a Internet Public Library que consiste numa iniciativa “[...]
fundada em 1995 por alunos da escola de ciéncias da informacéo de Michigan”
(ACCART, 2012, p. 170) e que funciona no formato de consércio. A estrutura
colaborativa € uma constante nos SRV e paises como Alemanha (com a Deutsche
Internet Bibliothek), Espanha (com a Pregunte), Franca (com o Service d’Information
des Bibliotheques a Distance, a BiblioSés@me e o Guichet du Savoir), os Paises
Baixos (Ask A Librarian) e a Suica (com o SwissInfoDesk e o Guichet du Savoir sur la
Suisse) adotaram esse modelo na constru¢ao de seus servigos virtuais.

Cada um desses SRV, bem como outras iniciativas espalhadas pelo mundo,
escolheu o instrumental tecnolégico mais adequado para a prestacdo de seus

servigos. Accart (2012) e Aguilar Pinto (2017) elencam as ferramentas tecnologicas
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proporcionadas pelo desenvolvimento das TIC que foram cooptadas pelo servico de
referéncia. As principais sao telefone, correio eletrénico (e-mail), chat (bate-papo
individual ou em grupo), videoconferéncia, mensagem de texto (SMS), lista de
discussdo, inteligéncia artificial (através de atendentes virtuais), listas de perguntas
frequentes, midias sociais (Facebook, Twitter, Instagram etc.) e disponibilizacdo do
SRV dentro de ambientes virtuais tridimensionais como, por exemplo, o Second Life.

Embora j& bastante difundida, a incorporagcé@o dessas tecnologias ndo ocorreu
de maneira uniforme o que faz com que mesmo hoje, na segunda década do século
XXI, ainda existam bibliotecas completamente alheias as possibilidades que esses
recursos tecnoldgicos oferecem para expansdo e dinamizacdo das atividades de
referéncia. Alguns dos beneficios da juncédo das TIC com o SR sdo contato com o
usuario sem necessidade de deslocamento dele para a biblioteca, antecipacdo de
necessidades de informacé&o dos usuarios e alivio em relacéo a reducéo da frequéncia
ao servico presencial (ACCART, 2012).

Todavia, independente dos recursos tecnolégicos adotados, Accart (2012, p.
196) argumenta que um SRV de qualidade deve possuir como trunfos “[...] acessivel
em todos os lugares e a todo instante; geralmente oferece um servico gratuito; garante
a protecdo dos dados e das informacOes; orienta para fontes de informacdes
confiaveis; oferece um servico personalizado e de qualidade”.

Ao olhar para aqueles que devem ser o0s principais aspectos positivos de
qualquer SRV é possivel refletir acerca das dificuldades de implementacdo dessa
variacdo do servico de referéncia nas bibliotecas. O primeiro deles é manter esse
servico em funcionamento constante. Afinal para que tal amplitude de atendimento
seja alcancada é necessario um significativo investimento em estrutura humana, fisica
e tecnolégica. Em um pais subdesenvolvido que se insere num contexto de
precarizacdo, como o Brasil, imaginar que tal estrutura sera erguida € demonstrar
profunda crenca no potencial de mobilizacdo da sociedade e da classe bibliotecéria
na luta pelo desenvolvimento das bibliotecas.

O segundo desafio é assegurar a gratuidade desse servico e as dificuldades
relativas a esse aspecto sao similares as do anterior, entretanto, os males causados
pela inexisténcia de servi¢os de informacao gratuitos podem ser mais devastadores.
Essa auséncia contribui, especialmente no ambiente virtual, significativamente para
manutencgao da proliferagéo de noticias falsificadas (fake news), bem como dificulta a

construgcdo de uma competéncia critica em informacéo e nega o acesso a informacéao;
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acesso esse que é considerado um direito humano béasico pela Organizacdo das
Nacdes Unidas uma vez que ele “[...] € um direito individual correlato ao direito de
liberdade de expressao e autonomia, com livre intercambio de ideias, auxiliando a
tomada de decisdes”. (ORGANIZACAO DAS NACOES UNIDAS, 2013, documento
online).

Assegurar a protecdo aos dados dos usuarios a fim de construir um ambiente
seguro para o didlogo e compartilhamento de informacgdes online € um outro aspecto
que para ser consolidado necessita suplantar uma série de obstaculos. Essa demanda
comecou a ganhar espaco na area com a incorporacao dos livros eletrénicos nos
acervos das bibliotecas. Segundo Serra (2014, p. 170) “[...] a biblioteca deveria ser o
local onde a informacgé&o pessoal esta segura ou mantida em confidencialidade”. Tendo
em vista que o servigo de referéncia envolve a troca detalhada de informacdes entre
biblioteca e usuarios, garantir que o conteddo compartilhado e informacdes
armazenadas em provedores de e-mail, chats, midias sociais e afins é imprescindivel
para consolidar esse servi¢co junto a sua comunidade.

Sem tal caracteristica assegurada o SRV ndo conseguira cumprir seu papel
orientativo e, muito menos, prestar um servi¢co personalizado, pois a personalizacao
de servicos pressupde confianca e interacdo intensa entre as partes envolvidas. Nota-
se, portanto, que ao garantir a consolidacdo desse aspecto se esta contribuindo para
gue os demais se consolidem também.

Apesar das dificuldades de implementacdo Lessick (2000) argumenta que o
SRV é um excelente mecanismo para levar adiante a expertise dos servicos
bibliotecarios além do balcdo de referéncia. Esse pensamento é corroborado por
Accart (2012, p. 171) quando trata da mudanga que o SRV representa uma vez que
ele

[...] permite (ou obriga a biblioteca) a sair de sua area de influéncia — ela deixa
de estar ligada a um espaco geografico ou institucional — e também a se abrir
para outras praticas. Nao é mais somente a administradora de um acervo de
documentos, mas também de um conteddo que na maior parte do tempo esta
alhures. A referéncia virtual constitui, portanto, uma extensdo da funcéo
tradicional da referéncia: a biblioteca encontra-se, de alguma forma, ‘do lado
de fora’.

Ademais da presenca da biblioteca, por meio do servico de referéncia, nos
ambientes analdgicos e digitais, 0 aumento no uso de recursos tecnologicos permite

a ampliagdo de canais de dialogo com a comunidade, a ampliacdo dos formatos de
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oferta de atividades de educacdo de usuarios, ampliacdo dos recursos de
acessibilidade, a confeccdo de materiais instrucionais em formatos mais acessiveis e
com menor custo de replicagédo, dentre outras vantagens.

Aqui toca-se em duas nuances de atuacdo que sdo caracteristicas, mas néo
exclusivas, do SR praticado em bibliotecas universitarias: a educacado de usuarios e
0S materiais instrucionais.

A educacdo de usuarios em bibliotecas engloba atividades como visitas
orientadas, palestras, treinamentos, oficinas e demais acdes semelhantes. Ela foi
criada “[...] para auxiliar os leitores a entender a estrutura peculiar daquele espaco [a
biblioteca] e a lidar com as fontes de informacéo ali existentes.” (CAMPELLO, 2009,
p. 8). Em sua esséncia, a educacdo de usuarios é passivel de ser realizada em
bibliotecas de qualquer nivel, todavia, no contexto brasileiro, essas atividades
acabaram florescendo no ambiente das BU devido ao fato dessas unidades de
informacéo lidarem com um escopo de fontes de informacdo amplo e complexo que
acaba por exigir de seus usuarios uma série de competéncias relacionadas a
identificacdo, selecdo, analise, adaptacado e uso de potenciais fontes complexas e
detalhadas.

Atualmente, entende-se que

[...] como ambiente privilegiado para o estudo e a constru¢do do
conhecimento, por meio da pesquisa, as atividades educacionais previstas
pela unidade [de informacdo] devem contemplar tanto os treinamentos que
envolvam aspectos cognitivos, quanto de habilidades relativas ao processo
de leitura e de escrita, além de metodologias proprias para 0 armazenamento
pessoal da informacgéo e para a sua organizacdo nesse nivel, bem como de
acesso a fontes formais e informais de informacgéo. (BARROS, 2003, p. 47-
48).

A fala de Barros (2003) sinaliza que as ac¢des de educacdo de usuarios sao um
dos eixos da vertente educacional da biblioteca uma vez que se constituem em
oportunidade para que o profissional deixe de somente indicar fontes e passe a atuar
de maneira ativa no processo de construcao da competéncia critica informacional dos
sujeitos.

No gue se refere especificamente a insercao das TIC no cotidiano do SR, pode-
se afirmar que essa juncéo viabilizaria a realizagdo de treinamentos na modalidade
de educacdo a distancia, transmissdo de eventos, grupos de estudo remotos e a
realizacdo da tradicional entrevista de referéncia via videoconferéncia, dentre outras

atividades. Ademais, a educacdo de usuarios acaba por se caracterizar numa
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evolucdo 6bvia do auxilio orientativo prestado pelos primeiros bibliotecarios que
desempenharam atividades de referéncia ainda no final do século XIX.

Quanto aos materiais instrucionais — que sao aqueles elaborados com o
objetivo de oferecer suporte a realizacédo de atividades de carater educativo e/ou de
formacéo e que tem como exemplos mais comuns em bibliotecas os manuais, guias
e tutoriais — pode-se afirmar que sdo muito utilizados no ambiente de BU e que se
constituem em importantes ferramentas complementares as acdes de educacao de
usuarios, bem como podem ser elementos para auxilio assincrono as demandas da
comunidade.

Davidson ([1980] apud GROGAN, 1995, p. 8) diz que o servico de referéncia
busca “compreender as estruturas dos conhecimentos registrados onde elas existem,
e auxiliar no processo de estruturacdo onde nio existem.” Essa afirmagdo combina
perfeitamente com o papel desempenhado pelos materiais instrucionais uma vez que,
em muitos casos, eles sdo elaborados como recurso para facilitar a explicacado de
contetdos complexos — como as normas técnicas, por exemplo — e/ou como meio de
sistematizacdo de contetdos que nao estavam ordenados adequadamente a priori.

Essas e outras variacdes na compreensdo da atuacao do servico de referéncia
ocorrem porque ele “nao responde as mesmas demandas, e propde instrumentos de
informacédo diversificados. A filosofia global dos servigcos de referéncia permanece,
porém, a mesma, ou seja, informar, orientar e instruir o usuario”. (ACCART, 2012, p.
22). Nota-se que Accart ndo restringe a atuacdo do bibliotecario ao espaco da
biblioteca e que ele destaca a possibilidade (e necessidade) do bibliotecario de
referéncia utilizar recursos e materiais nos mais diversos formatos a fim de prover um
atendimento de referéncia que responda adequadamente as duvidas dos usudarios,
fazendo uso de multiplos canais e instrumentos.

A presenca dos materiais instrucionais nas atividades de referéncia serve
também para lembrar que nenhum produto (recurso tangivel) e nenhum servigco
(recurso intangivel) ocorre de maneira isolada e totalmente desprovido da
interferéncia um do outro.

A segunda caracteristica basica da referéncia € o fato dela ser entendida como
atividade estruturada e a base dessa estruturagcdo é o processo de referéncia.
Processo esse que € definido por Aguilar Pinto (2017, p. 245) como uma “[...]
sequéncia de etapas que leva o bibliotecario de referéncia a atender ao problema de
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informacgao do usuario [...]". Ja Grogan (2001, p. 50) o define como “[...] a atividade
gue envolve o consulente e durante a qual se executa o servigo de referéncia.”

Esse processo se subdivide em oito etapas, a saber: o problema, a
necessidade de informacédo, a questao inicial, a questdo negociada, a estratégia da
busca, 0 processo de busca, a resposta e a solucdo (GROGAN, 2001). As etapas que
constituem a atividade de referéncia foram identificadas e discutidas por Gerald
Jahoda em trabalhos como The process of answering reference questions: a test of a
descriptive model: final report (JAHODA, 1977) e The librarian and reference queries:
a systematic approach (JAHODA; ROBINSON, 1980). Posteriormente, as discussdes
realizadas nessas obras foram expandidas por bibliotecarios/as pesquisadores ao
redor do mundo.

Essas etapas nem sempre sdo de facil identificagcdo, porém conhecer as
caracteristicas e acdes necessarias em cada uma delas, sem sombra de duvidas,
capacita o profissional para melhor atender as necessidades informacionais dos

usuarios. O quadro a seguir (Quadro 4) apresenta sucintamente essas etapas.

Quadro 4 - Descriiéo das etaias do Processo de Referéncia

Problema Problema / inquietacdo que atraiu a atencdo do usuario

Necessidade de informacao Explicitacdo do problema por parte do usuario

Questéo inicial Primeira versdo da questao formulada pelo usuério

Questao negociada Usuario solicita esclarecimentos sobre a questdo inicial
e, quando necessario, a reformula.

Estratégia de busca Ap6s andlise criteriosa da questéo, bibliotecario elabora
a melhor estratégia para responder adequadamente a
guestéo

Processo de busca O Dbibliotecario realiza a busca, com ou sem a

participagdo do usuario, nas fontes que julga
convenientes

Resposta Resultado das buscas realizadas pelo bibliotecario
Solugéo Bibliotecério apresenta os resultados de sua busca ao
usuario e juntos eles avaliam e definem se a informacéao
obtida é suficiente ou ndo para atender a necessidade
informacdo que a suscitou.

Fonte: Elaborado pela autora a partir de Grogan (2001) e Dias e Pires (2005).

No que se refere a realizagdo dessas etapas num ambiente de referéncia digital
pode-se afirmar que — embora o usuario acabe chegando a biblioteca apds realizar
uma série de tentativas frustradas e/ou insuficientes de buscas independentes

fazendo uso, especialmente, de grandes buscadores — elas seguem ocorrendo sem
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gue sua ordem tenha se alterado drasticamente. O que se observa, segundo modelo
proposto por Aguilar Pinto (2017, p. 246) é a expansao de possibilidades de atuacéo
conjunta entre bibliotecario e usuério; sendo que o segundo passa a adotar uma
postura mais criativa durante o processo e o primeiro tem reforcado seu papel de
avaliador de fontes.

Por fim chega-se a terceira caracteristica classica do SR que € referéncia como
setor especifico da biblioteca. No que se refere a inser¢cao organizacional desse tipo
de servigo, Barros (2003, p. 41) diz que

O Servigo de Referéncia e Informacéo, de interface formal ou informal, recebe
essa denominagdo quando se encontra estruturado no que se constitui em
Setor de Referéncia, como bloco maior, o qual pode abranger também o
empréstimo de materiais do acervo informacional.

Esse tipo de servico ndo ocorre de maneira avulsa e isolada em relagao aos
demais espagos da biblioteca. Na verdade, autoras como Martins e Ribeiro (1972) e
Dias e Pires (2005) destacam que esse setor deve se relacionar com todos os demais
setores da biblioteca a fim de garantir o bom funcionamento da instituicdo. Nesse
sentido, Dias e Pires (2005, p. 15) chegam a afirmar que o servigo de referéncia “[...]
pressupde o esfor¢o organizado de toda a equipe de uma unidade de informacéao no
sentido de propiciar condi¢es fisicas, materiais e organizacionais que facilitem a
transferéncia da informacéo e a satisfacdo do usuario.”

Percebe-se assim que a afirmagao de Figueiredo (1991, p. 47) de que “a real
utilidade de uma biblioteca €é mensurada pela eficacia do servico de
referéncia/informacao” ndo € nem um pouco exagerada e que pensar a estruturagao
do SR de uma biblioteca é aspecto vital para o desenvolvimento e consolidacdo dessa

instituicdo junto a comunidade que visa atender.

3.3 Inter-relagdes conceituais entre o servi¢co de referéncia e demais elementos

teméaticos da Biblioteconomia

Nenhuma atividade humana € desenvolvida no vacuo, ou seja, todas as acdes
humanas possuem relacdo com o contexto social, histérico, econémico, profissional,
dentre outros, relativo ao momento em que esta sendo realizada. Neste tdpico
destacam-se as relacdes existentes entre o servi¢o de referéncia e demais setores e

atividades bibliotecarias.
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Compreender tais relacionamentos é de suma importancia, pois, nas palavras
de Martins e Ribeiro (1972, p. 66, grifo das autoras) “A secao de referéncia é a que
toma o pulso de todas as secdes da biblioteca porque € nela que se deve realizar um
servigco que depende da soma de todos os esfor¢os das varias secdes [...]". As autoras
nao deixam duvidas quanto a indissociabilidade do servico de referéncia em relacéo
aos demais e vice-versa, pois, se por um lado, esse servico carece da estrutura
administrativa, tecnoldgica e de representacao da informacéo fornecida pelos demais
setores para subsidiar seus trabalhos; por outro, todos os setores da biblioteca
carecem desse servico para atingir satisfatoriamente o que é preconizado pelas Leis
da Biblioteconomia.

Embora elaboradas na primeira metade do século XX, as leis propostas por
Ranganathan “[...] continuam sendo um importante mecanismo de ajuda para a uniao
dos valores da biblioteconomia com programas e atividades concretas.”
(CONNAWAY; FANIEL, 2014, p. 05, traducdo minha). Elas continuam téo atuais,
mesmo apos mais de oitenta anos de sua divulgacao, porque conseguem agir tanto
como arcabouco tedrico-epistemologico quanto como elemento basilar e avaliativo
das atividades cotidianas desenvolvidas pela biblioteca.

Ranganathan (1961, 2009) argumenta que o caminho para o cumprimento e
alcance dos objetivos preconizados pelas Cinco Leis da Biblioteconomia passa,
necessariamente, pelo estabelecimento de um servi¢co de referéncia de exceléncia.
Ele argumentava que “E imperativo que certos funcionarios sejam preparados
exclusivamente para assistir o leitor no uso do catalogo e na escolha do livro. Sua
ocupacao deve ser falar dos livros para os leitores e conquista-los, por assim dizer,
para os livros.” (RANGANATHAN, 2009, p. 197).

Como visto anteriormente, Ranganathan (1961) entende que o SR deve ser um
elo entre usuéario e documento. Esse entendimento ndo é acidental, mas sim um
raciocinio que tem por base premissas presentes em algumas de suas principais
obras. Tanto no livro As cinco leis da Biblioteconomia quanto na obra Reference
Service, Ranganathan demonstra a intrinseca relacao entre o servico de referéncia e
0s objetivos que norteiam a area.

No que se refere a primeira lei da Biblioteconomia, que preconiza que os livros
S&o0 para o uso, a associacdo que Ranganathan estabelece dela com o SR é a de que

7z

esse tipo de servico € essencial para fomentar o uso dos documentos. Esse

7

entendimento é ilustrado pela afirmagdo “A biblioteconomia [...] consiste em
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estabelecer a ligacdo entre um usuario e um livro. Portanto, a prépria existéncia da
biblioteca consiste no servico pessoal prestado aos consulentes.” (RANGANATHAN,
2009, p. 46, grifo do autor).

Se por um lado a fala de Ranganathan evidencia o entendimento de que o
servico pessoal prestado pelo SR € elemento essencial para que essa lei seja
alcancada; ela também abre espaco para se refletir acerca dos usos da informacéo e
pensar 0S UsSOS passa, necessariamente, por ponderar acerca da construgdo da
competéncia em informacéo (Colnfo) de bibliotecérios e usuarios/as da biblioteca.
Competéncia essa cujo desenvolvimento ou auséncia interfere sobremaneira no
exercicio da cidadania.

Acerca da Colnfo é fundamental olhar além de sua relagdo com a construcao
de habilidades de pesquisa e ter em mente suas quatro dimensdes, a saber:
dimenséo técnica que, segundo Brisola e Romeiro (2018, p. 76), consiste na “[...]
aquisicao das habilidades e dominio dos instrumentos de busca, acesso, avaliacdo e
utilizagdo da informagéao”; dimensé&o politica que abarca a “[...] preocupagéao dos
governos com as questdes informacionais e na propagacao de politicas de informacéo
[...]” (BRISOLA; ROMEIRO, 2018, p.77); dimens&o estética que também de acordo
com Brisola e Romeiro (2018, p. 79), faz alusao a “[...] parte do sensivel, da percepg¢ao
[...] esta ligada também as praticas e percepcdes sociais e coletivas dos entes [...]; e
dimensdo ética que circunscreve “[...] questdes regulatérias, bem como a reflexao
critica sobre a dimensdo moral do comportamento humano/social (BRISOLA,
ROMEIRO, 2018, p. 80).

As quatro dimensdes da competéncia em informacdo relacionam-se a
implementacdo da primeira Lei da Biblioteconomia, pois a Colnfo consiste na “[...]
adocdo de um comportamento informacional apropriado para identificar, através de
qualquer canal ou meio, informac¢do adequada as necessidades, levando ao uso
sabio e ético da informacdo na sociedade” (JOHNSTON; WEBER, 2006, p. 113,
traducdo minha, grifo meu). Ou seja, a primeira lei da Biblioteconomia preconiza o uso
dos recursos informacionais e a Colnfo fornece instrumental para fomentar o melhor
uso possivel desses recursos. Esse melhor uso consiste, justamente, na adocdo da
fonte de informacado indicada para cada sujeito e contexto adiantando assim que
Ranganathan ja prop6e nas leis de numero dois e trés.

A segunda lei estabelece que a cada leitor seu livro e acerca da relacao dela

com o SR, Ranganathan (1961, p. 54, traducdo minha) afirma que “De acordo com
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essa lei, o bibliotecario de referéncia deve descobrir com precisdo os livros
necessarios para o uso de cada leitor.” O que se nota nesse enunciado € a énfase
que Ranganathan fornece ao papel de destague que o bibliotecario deve
desempenhar no apoio a localizagdo dos documentos que melhor respondem a
necessidade dos usuarios.

Esse entendimento é complementado pelo papel proposto por Ranganathan
para a terceira lei. Ela preconiza que a cada livro seu leitor e, acerca dela em relagéo
ao SR, ele afirma que

Na verdade, a terceira lei espera que o bibliotecario de referéncia atue como
0 agente de pesquisa de todos os livros e de todos os documentos da
biblioteca. Essa lei pede que ele seja o intérprete de todos os livros, para seus
potenciais leitores. Assim, ele [0 bibliotecario] deve converté-los em seus
leitores reais. (RANGANATHAN, 1961, p. 56, traducéo minha).

Se na segunda lei, Ranganathan afirma que o bibliotecéario de referéncia deve
centrar sua atencdo nas necessidades informacionais dos usuarios, na terceira ele
afirma que o profissional também deve voltar-se para as carateristicas e contetdo dos
documentos frisando, assim, que o bibliotecario de referéncia deve conhecer o mais
detalhadamente possivel tanto os elementos humanos quanto os elementos nao
humanos envolvidos nos processos de busca de informacao que ele intermedeia.

Quando a segunda e terceira lei da Biblioteconomia sédo analisadas, percebe-
se que sua implementacéo se relaciona com um elemento tematico muito importantes
na area: as necessidades de informacdo. Como sinalizado no comeco desta secao, o
conceito de necessidade de informacdo esta envolto numa série de discussdes
conceituais. Isso ocorre devido sua proximidade com os conceitos de desejo de
informacéo, demanda de informacéo e uso da informacéao.

Cunha, Amaral e Dantas (2015, p. 3-4, grifo dos autores) conceituam esses

termos da seguinte maneira:

Necessidade € o que o individuo deve ter para desenvolver o seu trabalho e
suas pesquisas, para o seu crescimento pessoal e lazer etc. [...] O conceito
da necessidade € inseparavel dos valores da sociedade. [..] Uma
necessidade € uma demanda em potencial.

Desejo € o que o individuo gostaria de ter [...] O individuo pode necessitar de
um item que ele ndo deseja ou desejar um item que ele ndo necessita [...] Um
desejo, como uma necessidade, € uma demanda em potencial.

Demanda é o que o individuo pede; mais precisamente, um pedido para um
item de informacgédo que o individuo acredita desejar [...] Uma demanda é um
uso em potencial.

Uso é o que o individuo realmente utiliza [...] o uso é fortemente dependente
da proviséo e acessibilidade da biblioteca e dos servicos de informacéo [...]
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Usos podem ser indicadores parciais de demandas, demandas de desejos e
desejos de necessidades.

Como a citacdo anterior deixa explicitada a necessidade de informacéo € o
cerne no qual o/a bibliotecério/a deve se concentrar para identificar como bem atender
guem utiliza a biblioteca e atrair para ela quem ainda n&do a utiliza, pois, as demais
manifestacdes de relacdo com a informacédo partem dela.

O conceito de necessidade é tao significativo que trés anos antes do trabalho
de Cunha, Amaral e Dantas (2015) citado anteriormente, Silva (2012) disseca as
nuances desse conceito. A partir disso, ele estabelece uma classificagdo composta
por quatro categorias de necessidades de informacéo sendo que cada uma delas se

divide em duas totalizando oito subcategorias (Ver Figura 6).



Figura 5 - Nuances do conceito de necessidade de informacao
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O trabalho de Silva (2012, p. 105) parte do entendimento de que “[...] as
necessidades de informacéo sao fruto de fendbmenos sociais de interagcdo com outros
seres que estimulam a consciéncia para construcédo de informagédo”. Assim sendo,
mesmo quando sdo de carater pessoal / individual, essas necessidades s&o
influenciadas pelas discussfes, praticas e pré-conceitos presentes na sociedade da
qual o sujeito faz parte.

O peso do espectro coletivo no tocante as necessidades de informacéo é tdo
significativo que h& uma categoria especifica para ele e nela sédo destacadas as
interacOes que tanto o centro de informacdo quanto o/a bibliotecario/a precisam ter
com a comunidade. E o estabelecimento dessas relacdes que permitira a identificacéo
de quais caminhos e posturas a biblioteca e o/a bibliotecario/a devem adotar para
responder adequadamente as necessidades de informacao dos sujeitos que atendem.
Aqui ja é sinalizado um elemento que sera melhor destacado adiante: a mediacao.

O conhecimento preconizado pela terceira lei € fundamental para desempenhar
0 proposto pela quarta lei: poupe o tempo do leitor. Nela, o elemento temporal é
acrescentado a equacdo. Ranganathan (1961, p. 57, traducdo minha) afirma que
“Para satisfazer essa lei [a quarta], o bibliotecario de referéncia deve ter grande
familiaridade com o mundo dos livros e dos documentos em geral.”

O tempo de que trata esse enunciado, segundo Connaway e Faniel (2014, p.

08, traducédo minha), engloba trés entendimentos principais. Séo eles:

Tempo simplesmente como tempo; uma medida de minutos; quanto tempo
um usuario leva para obter um resultado desejado. Tempo como uma
abreviacdo por conveniéncia ou quase qualquer valor baseado em eficiéncia
gue os usuarios atribuem a sua experiéncia com uma biblioteca. Tempo como
substituto para toda a experiéncia de servico acima da real qualidade de
contelido, materiais, recursos etc.

Num mundo que repete incessantemente que tempo é dinheiro ndo causa
surpresa que essa medida tenha se tornada a principal (e, em alguns casos, a Unica)
pela qual os servi¢os de informacéo sdo avaliados pelos usuarios. Isso exige que as
bibliotecas se adequem e passem a adotar novas técnicas de coleta, armazenagem,
producgédo (sim, as bibliotecas contemporaneas também precisam produzir contetdo)
e, principalmente, recuperacéo e disponibilizacdo de recursos. Connaway e Faniel
(2014, p. 16-17, traducdo minha) argumentam que para poupar o tempo do leitor as
bibliotecas devem “divulgar seus produtos e servigos, fornecer uma ampla gama de

ferramentas e remover as barreiras entre descobrir e acessar informacoes”.
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No que se refere a quarta lei, Ranganathan também acrescenta a discusséo a
pratica hoje conhecida como educagéao de usuarios ao afirmar que “[...] sera essencial,
para poupar o tempo do leitor, que ele, por meio de algum aprendizado pessoal, se
familiarize com o uso correto desses instrumentos.” (RANGANATHAN, 2009, p. 225,
grifo do autor). Os instrumentos a que o autor se refere sdo os disponiveis na época
em que sua obra foi produzida, ou seja, os catalogos e indices que davam suporte a
organizacdo do acervo. Justamente 0s instrumentos nos quais as primeiras agoes
similares ao atual servico de referéncia centravam seus esforgos.

Na contemporaneidade o espectro dessas acdes de educacdo de usuarios
deve abranger uma maior quantidade de atividades formativas, tanto no ambiente
analogico quanto no virtual. Ademais, também se incorporam a elas os materiais
instrucionais. Essas a¢fes possuem forte ligagdo com a pratica da mediacao, mais
especificamente a denominada mediacao pedagdgica da informacao que “[...] consiste
na conducdo dos procedimentos e heuristicas a serem utilizadas no processo de
mediac¢do [...] promovendo autonomia para que o usuario tenha condi¢des de escolha
para apreensao e apropriagdo da informacéo”. (SILVA, 2015, p. 105). A autonomia
promovida, a médio e longo prazo, capacitara os usuarios para utilizarem com maior
desenvoltura os recursos informacionais, tornando os processos de busca mais
rapidos e eficientes.

A pratica da mediacdo de uma maneira geral e da mediacdo pedagdgica da
informacgéo pressupde que a biblioteca abandone o paradigma da atuag&o para o
usuario e adote a postura de construir suas acées com o usuario. Esse construir junto
deve considerar as peculiaridades de cada grupo a ser atendido viabilizando a
construcdo de servigos personalizados e/ou especializados otimizando, assim, o
auxilio oferecido e facilitando o uso da biblioteca pelas pessoas.

A mediacao pedagdgica da informacéao integra a triade de tipos de informacéo
identificados por Silva (2015) e que, além dela, € composta pela mediacao técnica da
informacgéao e pela mediagéo institucional da informacéao.

A quinta lei, que estabelece que a biblioteca € um organismo em crescimento,
também ¢é associada por Ranganathan ao servico de referéncia. O crescimento
constante dos recursos documentais disponiveis dentro e fora do ambiente

informacional exige que os/as bibliotecarios/as se mantenham constantemente
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[...] informados sobre os novos livros que estdo sendo lancados, os novos
micro documentos que aparecem em todos 0s setores de frente da onda do
conhecimento e os respectivos documentos que os hospedam. Eles também
devem manter a correlagdo desses recém-chegados [documentos] com os
antigos ocupantes das prateleiras e armarios da biblioteca.
(RANGANATHAN, 1961, p. 58).

Percebe-se pela citacdo anterior que para que o servico de referéncia
mantenha seu nivel de eficacia € preciso acompanhar o desenvolvimento dos
recursos informacionais, pois sem isso as leis anteriores também n&o serdo
alcancadas. Esse aspecto esta relacionado a perecibilidade da informacdo. Esse
ponto € levantado por Santos (2015, p. 476) quando ela afirma que [...] informacdes
sobre o mercado tornam-se obsoletas e podem prejudicar seriamente uma
organizacdo que ndo busque renovar seu estoque informacional com frequéncia”.
Assim como qualquer outra organizacgao, a biblioteca deve estar atenta a qualidade,
profundidade, atualidade, formato etc., das informacdes que pretende fornecer ao
mercado / comunidade que ira atender.

Ha, portanto, uma forte correlacdo da quinta lei com o desenvolvimento de
colecOes de recursos informacionais e tal relacdo se torna mais complexa na medida
em que uma variedade cada vez maior de recursos passa a existir no cenario
informacional. Segundo Vergueiro (2010, p. 26) “[...] os diferentes veiculos de
comunicacdo ndo podem ser encarados como adversarios em uma grande disputa
pela preferéncia da sociedade. Nenhuma forma de comunicagdo consolidada é
imediatamente destruida pelo aparecimento de novos veiculos”. Respeitar e saber
aproveitar adequadamente a bibliodiversidade é a grande contribuicdo que com o
desenvolvimento de cole¢cBes pode prestar para implementacdo da quinta lei da
Biblioteconomia e, por extenséo, para o servi¢o de referéncia.

Além do aspecto referente ao crescimento do acervo, Connaway e Faniel
(2014) lembram que a quinta lei de Ranganathan também faz alusédo ao crescimento
da biblioteca no que se refere a recursos humanos, infraestrutura, uso, relevancia,
visibilidade e servigos promovidos exclusivamente por essa instituicdo e alertam para
a necessidade (e urgéncia) de repensar e ressignificar os modelos de métricas que
sao usados para medir e avaliar esse crescimento.

O que se nota no desenvolvimento da correlagdo entre as cinco leis e o servi¢o
de referéncia estabelecidas por Ranganathan é que, além de atuarem como
fundamento epistemoldgico para o SR, elas se retroalimentam e, portanto, sua

implementacgdo deve ser continua e coordenada. Todavia, ndo basta implementa-las
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apenas no SR, pois este setor necessita manter forte relacdes com os demais setores
da biblioteca para desempenhar corretamente suas atividades. Algumas dessas
interagcOes intersetoriais foram discutidas por Martins e Ribeiro (1972). Em seu
trabalho, as autoras esclarecem que as relagGes entre o0 SR e 0s demais setores da
biblioteca ndo séo hierarquizadas, ou seja, a secao de referéncia ndo € uma entidade
superior aos demais. Eles trabalham colaborativamente para atingir o objetivo comum
de atender as necessidades de informacéo da comunidade.

Alguns dos exemplos de colaboracao sao a atuagéo conjunta da referéncia com
a administracdo visando aprovacao de projetos e definicdo de horarios; atuacdo da
referéncia em parceria com o0s setores de selecdo e aquisicdo para garantir que as
obras adquiridas estejam em consonéncia com as necessidades da comunidade;
parceria entre referéncia e catalogacéo para identificar e suprir deficiéncias nas listas
de cabecalho de assunto; classificacdo atuando junto com a referéncia para escolha
do formato de numero de chamada mais adequado; referéncia atuando com a
manutencao para realizar atividades relacionadas a seguranca e conservacado do
acervo; empréstimo e referéncia unidos para fiscalizar a devolu¢cdo dos materiais e
definicdo de eventuais restricdes de acesso a obras especificas e, por fim, referéncia
atuando com reprografia para que as atividades de reproducdo e mecanizacdo do
acervo se desenvolvam corretamente (MARTINS; RIBEIRO, 1972).

O que se observa na fala de Martins e Ribeiro é que o trabalho desenvolvido
pelo setor de referéncia fornece subsidios para melhoria dos produtos e da atuagéo
dos demais setores da biblioteca. Por seu turno, essa melhoria também beneficia o
setor de referéncia, pois instrumentos de representacdo da informacao melhor
construidos, acervo seguro e em melhor estado de conservagéo facilitam e beneficiam
o trabalho desenvolvido pela referéncia. E uma relagdo ganha-ganha, ou seja, todos
0s setores e profissionais nela envolvidos se beneficiam dos resultados obtidos.

Esse trabalho conjunto € fundamental para construgdo do que Leach (2015)
denominou de Biblioteconomia Unificada. Em seu discurso a autora argumenta que
os bibliotecarios devem atuar em setores diversos da biblioteca a fim de melhor
compreenderem a dindmica de cada um desses ambientes e, assim, construirem
respostas mais eficientes para os cenarios informacionais com que se deparam.

Mesmo que seja impossivel que todos os bibliotecarios atuem em todos os
setores da biblioteca como Leach (2015) propde é imprescindivel que eles galguem

essa unificacdo de algum modo e a atuacao conjunta proposta por Martins e Ribeiro
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(1972) ainda que um tanto quanto desatualizada pode viabilizar isso permitindo assim
gue toda biblioteca se fortaleca. Se toda biblioteca é forte, consequentemente o setor
de referéncia também o € e isso permite que as Cinco Leis da Biblioteconomia sejam
alcancadas. Esse processo de mutua influéncia e retroalimentagcdo é benéfico para
todos os envolvidos e é visando fomenta-lo que tém sido desenvolvidas diretrizes para

a atuacao do setor de referéncia.

3.4 ExemplificagOes referenciais dos servigos de referéncia no Brasil e no
Mundo

Elementos norteadores das atividades s&o itens comuns no cotidiano das
bibliotecas. Os mais famosos deles s&o o regulamento da biblioteca, o manual de
catalogacéo e indexacdo e a politica de desenvolvimento de cole¢des. Analisando
esses instrumentos é possivel observar que eles se voltam para as acdes de
representacdo da informagédo e para os tramites administrativos da unidade de
informacdo, ou seja, as acdes e setores voltados para o atendimento ao publico e
prestacao de servicos costumam nao possuir politica propria ou equivalente. Mesmo
considerando o regulamento da biblioteca um instrumento também direcionado ao
setor de atendimento, ele tende a abordar somente critérios para cadastro, prazos de
empréstimo e penalidades ficando todas os demais vieses da macrocategoria
desprovidos de documentacéo orientativa.

Todavia, o fato das bibliotecas ndo possuirem tais documentos néao significa
gue nao existam iniciativas — elaboradas, principalmente, em ambitos associativos —
preocupadas com essas questdes e buscando corrigir essa lacuna. Exemplo desse
tipo de esforgo é a série de diretrizes elaboradas pela Reference and User Service
Association (RUSA) e pela Association of College & Research Libraries (ACRL).

A RUSA e a ACRL sao duas das onze divisbes da American Library Association
(ALA). Na verdade, os bibliotecarios que atuavam em bibliotecas universitarias e os
bibliotecarios de referéncia foram os primeiros grupos a construir, ainda em 1889, para
si divisbes especificas na ALA. Divisbes essas que se desenvolveram até adotar 0s
formatos e nomenclaturas atuais (AMERICAN LIBRARY ASSOCIATION, 2018).

Dentre as contribuicdes proporcionadas pela RUSA e pela ACRL para as
discussoes e fortalecimento do servigo de referéncia estéo a elaboragéo de uma série

de diretrizes relacionadas a essa atividade e suas nuances. No ambito da RUSA
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existem um total de 20 diretrizes (Ver Apéndice A) que tratam de temas como a
elaboracao de bibliografia de referéncia, desenvolvimento e promocao de colecdes e
servigos multilinguisticos, desenvolvimento de cole¢des de referéncia, dentre outros
temas. Ja no contexto da ACRL sé&o 40 diretrizes no total (Ver Apéndice B), porém a
maior parte delas ndo esta diretamente relacionada a referéncia.

Neste capitulo sdo apresentadas, principalmente, as diretrizes que possuem
maior proximidade com o contexto do servigo de referéncia realizado no ambiente
universitario'. O quadro a seguir apresenta a relacdo de diretrizes selecionadas

organizadas segundo a divisdo da ALA que a prop0s.

Quadro 5 - Diretrizes da ACRL e da RUSA relacionadas ao servigo de referéncia

. ANO DE
TITULO DA DIRETRIZ PUBLICACAO
Guidelines for Behavioral Performance of Reference and 2013

Information Service Providers
Guidelines for Cooperative Reference Services 2006
Guidelines for Implementing and Maintaining Virtual Reference 2017
Services

Professional Competencies for Reference and User Services
Librarians

2017

, ANO DE
TITULO DA DIRETRIZ PUBLICACAO

Framework for Information Literacy for Higher Education 2016
Guidelines for Instruction Programs in Academic Libraries 2018
Guidelines for University Library Services to Undergraduate

2013
Students
Standards for Libraries in Higher Education 2011

Fonte: Elaborado pela autora.

E importante frisar que diretrizes ndo possuem o peso e a obrigatoriedade de
uma lei ou mesmo de uma norma. Elas sdo recomendag¢fes que buscam, dentre
outras coisas, padronizagdo (quando possivel), sintetizar discussdes e entendimentos

de (parte de) uma area do conhecimento, orientar bibliotecarios / bibliotecas e servir

11 Optou-se por utilizar neste trabalho as diretrizes que fazem referéncia a contextos e publicos mais
amplos a fim permitir a constru¢do de um referencial que servisse de base para andlise de bibliotecas
com diferentes estruturas.

12 A lista completa de diretrizes elaboradas pela RUSA encontra-se no Apéndice A.

13 A lista completa de diretrizes elaboradas pela ACRL encontra-se no Apéndice B.
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de modelo para construcao de diretrizes e politicas em outros contextos. Nas palavras
da Reference and User Service Association (2018, documento online, traducdo minha)
“Uma diretriz serve como um documento oficial oferecendo niveis sugeridos de
desempenho ou adequacédo. Pode delinear um curso de acédo recomendado [...] as
diretrizes descrevem medidas para ajudar as bibliotecas a atender aos requisitos de
um padrao.”

Nas Guidelines for Instruction Programs in Academic Libraries se estabelece
um principio de atuacdo que, se seguido, permite a constru¢do de um servico de
referéncia em consonancia com as caracteristicas e especificidades da comunidade
académica que as bibliotecas adotantes visem atender. Esse principio estabelece que

as bibliotecas universitarias devem trabalhar

[...] em conjunto com outros membros de suas comunidades para participar,
apoiar e realizar a missdo educativa de suas instituicdes, ensinando as
principais habilidades da competéncia em informacdo — as habilidades
envolvidas na identificacdo de uma necessidade de informacéo, capacidade
de acessar a informacéo de que se necessita, avaliar, gerenciar e aplicar as
informagBes e compreender 0s aspectos legais, sociais e éticos do uso da
informacé@o. (ASSOCIATION OF COLLEGE & RESEARCH LIBRARIES,
2011, documento online, traducdo minha).

Nessa afirmacgédo reside a sintese do que deve ser o trabalho de referéncia
realizado no ambiente de BU. Um trabalho coletivo, colaborativo, educativo e cujo
objetivo ndo deve ser meramente fornecer instrumentalizacédo para o acesso a fontes
de informacdes; mas sim atuar paralelamente a educacédo formal fomentando,
independente do contexto e formato, o uso ético e critico da informagéo.

Anteriormente, foram apontadas trés caracteristicas primarias presentes em
todas as definicdes de servico de referéncia. As caracteristicas identificadas foram
referéncia como apoio ao usuario — sendo que esse apoio engloba atendimento
individual, educacao de usuérios e materiais instrucionais — referéncia como atividade
estruturada e referéncia como setor especifico da biblioteca.

As diretrizes aqui abordadas subsidiam, principalmente, as atividades que
permitem que a referéncia atue como apoio ao usuario e como atividade estruturada.
Todas as diretrizes listadas no Quadro 5 garantem que o SR se estruture em algum
nivel. As Guidelines for Cooperative Reference Services, elaborados pela Reference
and User Service Association (2006), por exemplo, oferecem subsidios e

direcionamentos para que sejam estruturados servigos de referéncia cooperativos,
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indicando as etapas e atividades que os bibliotecarios devem desenvolver antes de
sua disponibilizacao.

No cotidiano bibliotecario, a ideia de cooperacdo bibliotecaria é
majoritariamente associada a iniciativas cujo foco € a formacédo e desenvolvimento de
colecOes e a catalogacéo cooperativa. Aragon (2017) cita o Consortium of Academic
and Research Libraries in lllinois (CARLI), o Consorcio Iberoamericano para la
Educacién en Ciencia y Tecnologia (ISTEC), a Red de Bibliotecas de Universidades
Privadas (Amicus) e o Acuerdo de Bibliotecas Universitarias de Cérdoba (ABUC),
dentre outros, como exemplos de iniciativas de cooperacéao bibliotecaria firmadas no
ambito do ensino superior.

Entre as quatro iniciativas de cooperacao listadas anteriormente, apenas duas
— 0 CARLI e a Amicus — indicam procurar estender os lagos de cooperacdo também
para o servico de referéncia, porém, nenhuma delas cita as Guidelines for Cooperative
Reference Services como um documento que norteia suas atividades nesse sentido.

No que se refere ao CARLI, a cooperacgéo se da, principalmente, no auxilio ao
estabelecimento nas universidades participantes de servicos destinados a auxiliar o
processo de comunicacédo cientifica. H4 ainda o Annual Library Instruction Showcase
Presentations que € um evento que fornece aos “[...] bibliotecarios das bibliotecas
universitarias de lllinois a oportunidade de compatrtilhar dicas, truques e técnicas que
usaram nas agdes de instrugdo” (CONSORTIUM OF ACADEMIC AND RESEARCH
LIBRARIES IN ILLINOIS, [20197], documento em linha, tradugdo minha). J& no
contexto da Amicus, as iniciativas de cooperacao voltadas para 0s servicos sao
incipientes e consistem unicamente na traducdo e adaptacdo para 0 contexto
argentino de uma versao antiga dos Standards for Libraries in Higher Education e que
foi intitulada de Estandares para bibliotecas en instituciones de Educacion Superior
de la Republica Argentina: propuesta de trabajo.

Outro documento que também pode contribuir significativamente para
estruturagéo do SR, s6 que na modalidade virtual, sdo as Guidelines for Implementing
and Maintaining Virtual Reference Services. E patente a intencdo dos idealizadores
de que esse documento possa atuar como elemento estruturador quando o0 mesmo
contém, logo no inicio de seu texto a afirmagcédo de que busca servir como um “[...]
modelo amplo o suficiente para fornecer uma estrutura para referéncia virtual que

possa ser amplamente adotada e que perdure através de mudancas nas maneiras
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pelas quais as bibliotecas oferecem servicos de referéncia virtual.” (REFERENCE
AND USER SERVICE ASSOCIATION, 2017a, p. 1, tradugcdo minha).

Essas diretrizes podem ser utilizadas tanto para desenvolver novas acoes de
referéncia quanto para melhorar a realizacao de acdes ja existentes. Um exemplo de
servico de referéncia virtual que pode vir a se beneficiar de diretrizes como essa séo
0s treinamentos sobre normalizacdo e gerenciadores de referéncia realizados na
modalidade a distancia por bibliotecas da Universidade Federal do Ceard (LIMA;
SANTOS; SANTOS, 2017).

A proposicao de diretrizes com 0s objetivos e caracteristicas dos exemplos
mencionados anteriormente evidencia que, embora cada biblioteca possua
particularidades contextuais que carecem ser respeitadas, se faz necessario que um
minimo de elementos comuns esteja presente nos servicos ofertados a fim de
assegurar, guando necessario, atuacao conjunta; padrbes que, se seguidos, permitam
gue todas as instituicbes de um determinado segmento sejam reconhecidas pela
qualidade dos servigcos prestados; expansao dos servigos prestados também para o
ambiente virtual; dentre outras.

No tocante ao SR como apoio ao usuario — atribuicdo primeira desse setor — ha
um maior numero de diretrizes elaboradas. As primeiras a serem aqui destacadas sao
a Guidelines for Behavioral Performance of Reference and Information Service
Providers e a Professional Competencies for Reference and User Services Librarians.
Essas diretrizes sdo complementares e ambas buscam estabelecer direcionamentos
e parametros de atuacdo para os/as bibliotecarios/as que atuam no setor de
referéncia.

No que se refere especificamente ao apoio pessoal e individualizado prestado
pelo servico de referéncia as Guidelines for Behavioral Performance of Reference and

Information Service Providers afirmam que

Um bibliotecério de sucesso demonstra um alto grau de interesse objetivo e
sem julgamento no processo de referéncia. Embora nem toda consulta seja
de interesse do bibliotecario, o profissional deve adotar [para si] a
necessidade de informac¢éo de cada usuario e deve estar comprometido em
fornecer a assisténcia mais eficaz. Os bibliotecarios que demonstram um alto
nivel de interesse nas investigagBes dos usuarios irdo gerar um maior nivel
de satisfacdo nos mesmos. (REFERENCE AND USER SERVICE
ASSOCIATION, 2013, documento em linha, tradu¢cdo minha).

Percebe-se na citacao anterior o alto grau de comprometimento que se espera

gue o/a bibliotecario/a de referéncia estabeleca com cada usuario da biblioteca. Ha
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também a afirmacao, que reitera autores citados anteriormente, de que essa postura
aliada a um atendimento eficiente sdo indispensaveis para a satisfacdo dos usuarios
e construgcdo de uma imagem positiva da biblioteca junto a comunidade.

Essas diretrizes, juntamente com outros documentos, sao utilizadas no
Treinamento sobre Entrevista de Referéncia disponibilizado pela Biblioteca da
Universidade de lllinois as/aos bibliotecarias/os da instituicdo (UNIVERSITY OF
ILLINOIS, [2018]). A eficacia oriunda da implementacéo dessas diretrizes (ou de suas
versdes anteriores) é atestada por Kwon e Gregory (2007, p. 147) em estudo onde

concluem que

Ao adotar as diretrizes revisadas como uma ferramenta de avaliacdo de
desempenho comportamental, o presente estudo revelou que muitos
comportamentos prescritos séo eficazes para aumentar a satisfacdo do
usudrio com o servigo de referéncia via bate-papo.

Além disso, o documento intitulado Professional Competencies for Reference
and User Services Librarians estabelece uma série de instrucfes de atuacado que se
espera de um/a bibliotecario/a que atue no SR. Esses direcionamentos estao
redigidos de maneira simples e objetiva, mas contribuem para descortinar e evidenciar
a série de acbes complexas que a atuacgao junto a referéncia demanda. No escopo do
documento esta explicitado que tais diretrizes se direcionam para os/as
“Bibliotecarios/as que auxiliam, aconselham e instruem os usuarios a acessar todas
as formas de conhecimento registrado. A assisténcia, aconselhamento e instrucéo
incluem servigos diretos e indiretos aos clientes.” (REFERENCE AND USER
SERVICE ASSOCIATION, 2017b, documento em linha, traducéo minha).

A Information School, da Universidade de Washington, inclui esse documento
entre as declaracdes sobre competéncia profissional que bibliotecarios/as devem
consultar (UNIVERSITY OF WASHINGTON, 2011) e o Sistema de Bibliotecas do
Condado de Martin o utilizou como uma das bases para elaborar suas recomendagdes
para o pessoal que trabalha no setor de referéncia (SZAFRANSKI, [2015]).

A ACRL também possui diretrizes voltadas ao estabelecimento de orientacdes
para a prestacdo de apoio aos usuarios de bibliotecas. S&o elas as Guidelines for

Instruction Programs in Academic Libraries, as Guidelines for University Library
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Services to Undergraduate Students, os Standards for Libraries in Higher Education e
o Framework for Information Literacy for Higher Education.

O Framework for Information Literacy for Higher Education é um conjunto de
seis conceitos principais que resumem a filosofia relacionada a implementacdo da
Competéncia em Informacdo no ambito universitario. O Framework foi elaborado para
simplificar a estruturacéo de atividades de referéncia, especialmente as relacionadas
a educacao de usuérios, uma vez que cada um dos seis conceitos € acompanhado
de “[...] sugestbes de como os alunos serao alterados pelo aprendizado, o que poderia
orientar o bibliotecario na elaboracdo de avaliacdes [...]” (KEMPA, 2016, p. 242,
traducdo minha) e fornecendo assim um importante instrumento avaliativo, de carater
qualitativo, para a eficiéncia das atividades desenvolvidas pela BU.

Os Standards for Libraries in Higher Education foram construidos tendo por
norte o significativo impacto que a BU pode exercer na formacéo dos estudantes. Os
padrées propostos nesse documento consistem em principios de indicadores de
performance da BU no que se refere a eficacia institucional valores profissionais,
cumprimento do papel educacional, capacitagcdo dos usudrios para descoberta de
informacdes, qualidade do acervo, gestdo da biblioteca, infraestrutura, recursos
humanos e relagbes com o ambiente externo a biblioteca (ASSOCIATION OF
COLLEGE & RESEARCH LIBRARIES, 2018).

Os Standards for Libraries in Higher Education sdo um documento que passou
por sucessivas revisdes desde que foi publicado pela primeira vez e cujo conteudo foi
utilizado para o desenvolvimento de diretrizes locais em paises como a Argentina,
através do ja citado documento Estandares para bibliotecas en instituciones de
Educacion Superior de la Republica Argentina: propuesta de trabajo (SOTO, FRIAS,
NORES CABALLERO, [20087]) e Quénia, através dos Standards and Guidelines for
University Libraries in Kenya (COMMISSION FOR HIGHER EDUCATION, 2012). Se
edicdes passadas embasaram trabalhos de comissfées ao redor do mundo,
seguramente a atual versdo dos Standards for Libraries in Higher Education, aprovada
em fevereiro de 2018 e cujo conteudo € considerado superior ao das versodes
anteriores, seguira trajetdria semelhante.

Nas Guidelines for University Library Services to Undergraduate Students vé-
se uma preocupacdo com a prestacdo de apoio a uma parcela da comunidade
universitaria que, apesar de ser maioria nas instituicbes de ensino, tende a ser

negligenciada quando comparada a outros grupos: as/os estudantes de graduacao.
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Aqui observa-se um documento com uma estruturacdo um tanto distinta daqueles ja
citados, pois, além de descrever objetivos a serem alcancados, cada topico contém
uma série de questbes que buscam contribuir para a identificacdo das lacunas que a
instituicdo precisa preencher a fim de se adequar ao proposto pelas diretrizes
(ASSOCIATION OF COLLEGE & RESEARCH LIBRARIES, 2013).

Significativo exemplo de adoc&o dessas diretrizes foi o realizado pelo Council
of Australian University Librarians (CAUL) ao utiliza-lo como uma das bases para a
elaboracdo dos Principios e Diretrizes para as Bibliotecas de Educacdo Superior
Australianas. A iniciativa do CAUL busca dotar as bibliotecas universitarias
australianas de um poderoso instrumental “[...] de principios e diretrizes de boas
praticas para fornecer uma estrutura de qualidade [...]” para o desenvolvimento de
suas atividades (COUNCIL OF AUSTRALIAN UNIVERSITY LIBRARIANS, 2016, p.
04, traducdo minha).

Nas Guidelines for Instruction Programs in Academic Libraries tem-se uma
série de direcionamentos que visam apoiar o estabelecimento de sélidos programas
de educacdo de usudrios nas instituicbes de ensino superior. Segundo o texto

introdutério dessa diretriz

A entrega sistemética de programas e servigos instrucionais deve ser
planejada em conjunto com o planejamento estratégico geral da biblioteca,
incluindo o processo or¢camentario da mesma. Esse planejamento também
pode envolver a elaboracao de estratégias com outras unidades do campus
para fornecer programacéo projetada de forma colaborativa. (ASSOCIATION
OF COLLEGE & RESEARCH LIBRARIES, 2011, documento online, traducéo
minha).

A citacdo acima corrobora a necessidade de atuagdo conjunta entre a
referéncia e outros setores da biblioteca como j& havia sido apontado por Martins e
Ribeiro (1972) em outro ponto desse texto. Vale destacar que as Guidelines for
Instruction Programs in Academic Libraries propdem um trabalho sistematizado e
continuado no tocante a educacao de usuarios e que nele se faca uso de diferentes
meios, metodos e ferramentas.

Os sistemas de bibliotecas da East Carolina University e da Niagara University
sao exemplos de instituicdes que adotam essas diretrizes como elemento norteador
das atividades de referéncia que desenvolvem. Na pagina da biblioteca da Niagara
University é possivel encontrar a seguinte declaragao: “A biblioteca da Niagara

University adere aos padrdes e diretrizes desenvolvidos pela Association of College &
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Research Libraries. [Dentre eles estdo as] Guidelines for Instruction Programs in
Academic Libraries” (NIAGARA UNIVERSITY, 2018, documento online, traducéo
minha). Declaracdo semelhante também pode ser encontrada na pagina do sistema
de bibliotecas da East Carolina University, havendo por parte dela também o
compromisso de acompanhar as atualizacdes dessas diretrizes.

Embora elaboradas tendo por base o contexto anglo-saxdo, as diretrizes
propostas pela RUSA e pela ACRL, justamente por sua estruturacao flexivel, podem
ser adaptadas para bibliotecas que atuem em outros contextos. Essa capacidade de
flexibilizacdo e adaptacao € atestada pelos exemplos de usos feitos desses materiais
em paises com contextos socioculturais tdo distintos, como Argentina, Australia,
Estados Unidos e Quénia. O fato de instituicdes publicas e privadas terem adotado
esses instrumentos também corrobora sua capacidade de adaptacao.

A existéncia de documentos como estes indica a preocupacéo de (pelo menos)
parte da classe bibliotecaria na construcdo de um servico de referéncia mais sélido,
pautado por direcionamentos e parametros mais claros e mensuraveis. E significativo
notar que essa busca ndo nega, em nenhum momento a necessidade de serem
respeitadas as particularidades das instituicdes e dos sujeitos, mas busca, justamente,
subsidiar a construcdo de um SR pautado na diversidade e capaz de atuar mantendo
elevados padrdes de qualidade independentemente de estar sendo executado em

bibliotecas de pequeno, médio ou grande porte.
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4 PERCURSOS METODOLOGICOS

Uma das caracteristicas basilares da pesquisa académico-cientifica é a
utilizacdo de um instrumental metodolégico e essa pesquisa ndo poderia fugir a tal
premissa. Nos topicos seguintes € possivel consultar a descricdo dos instrumentos,

meios e técnicas adotadas neste estudo.

4.1 Caracterizagdo do objeto de estudo

Esta pesquisa teve como objeto de estudo as concepcbes e praticas
relacionadas ao Servico de Referéncia desempenhado pelos Sistemas de Bibliotecas
das universidades de federais da Regido do Nordeste brasileiro. Existem 18
universidades federais espalhadas pelos nove estados que integram essa regidao. O
Quadro 6 elenca essas instituicbes e apresenta uma sintese de seus respectivos
sistemas de bibliotecas.

Como € possivel observar as universidades e os Sistemas de Biblioteca da
regido nordeste surgiram em periodos histéricos diversos e, portanto, existem

instituicbes em diferentes estagios de estruturacao.
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Quadro 6 - Sintese sobre as bibliotecas das universidades federais do Nordeste.

(UFC)

ANO DE .
ESTADO NOME / SIGLA DA IES FUNDACAO SINTESE DO SISTEMA DE BIBLIOTECAS
Universidade Eederal de Estabelecido a partir da resolucéo n° 45 do Conselho Universitario, de 09 de
AL 1961 novembro de 1989. E composto por 15 bibliotecas e possui a seguinte estrutura:
Alagoas (UFAL) o . - o o i
Orgao colegiado, biblioteca central, bibliotecas setoriais e arquivo central.
Universidade Federal da Bahia Formado por 21 bibliotecas possui ainda nucleos dedicados especificamente a
BA 1946 ~ . e ~ N
(UFBA) restauracao, arquivos, extensao, financas e educacéo a distancia.
Composto por 06 bibliotecas, espalhadas pelos campi da IES em 03 estados.
BA/PE/ | Universidade Federal do Vale do 2002 Possui os seguintes setores administrativos: Coordenacao Técnica, Chefia de
Pl Séo Francisco (UNIVASF) Processos Técnicos, Chefia de Referéncia e Informacdo e Chefia das
Bibliotecas Setoriais.
BA Universidade Federal do 2006 Composto por 09 bibliotecas, sendo 06 espalhadas pelos campi da IES em
Recbdncavo da Bahia (UFRB) diferentes municipios e 03 dedicadas a preservac¢do da memoria institucional.
BA Universidade Federal do Sul da 2011 Formado por 04 bibliotecas, sendo 01 em cada um dos 03 campi da IES e outra
Bahia (UFSB) vinculada a Comissdo Executiva de Planejamento da Lavoura Cacaueira.
Universidade Federal do Oeste Composto por 05 bibliotecas que juntas somam um acervo de mais de vinte mil
BA . 2014
da Bahia (UFOB) exemplares.
Universidade Federal da Composto por 03 bibliotecas, sendo 02 no estado do Cear& e 01 no estado da
CE/BA | Lusofonia Afro-Brasileira 2010 Bahia. Tem atuado no tocante ao estabelecimento de instrumentos regulatérios
(Unilab)** e politicas préprias.
Universidade Federal do Cariri Constituido por 04 bibliotecas sendo cada uma delas localizada em um dos
CE 15 2013 ; por ¢
(UFCA) campi da universidade.
Universidade Federal do Ceara Composto por 19 bibliotecas, sendo 14 delas localizadas nos campi da capital
CE 1954 do estado e 05 nos campi do interior. Conta ainda com 05 divisbes

administrativas e 08 Comissfes Especializadas de Estudo.

14 A Unilab é uma universidade cujos campi se espalham por dois estados brasileiros diferentes: Ceara e Bahia. Sempre localizada fora das capitais, a Unilab
busca contribuir para a interiorizagdo do ensino superior no Brasil e “[...] construir vinculos estreitos com a realidade especifica das regifes onde esta localizada:
Macigo de Baturité (Ceard) e Recdncavo Baiano (Bahia)’. (UNIVERSIDADE DA INTEGRACAO INTERNACIONAL DA LUSOFONIA AFRO-BRASILEIRA,
[20187], documento online).
15 A Universidade Federal do Cariri surgiu, originalmente, como campus avancado da Universidade Federal do Ceara na regido do Cariri cearense. O
crescimento da UFCA alinhado ao processo de interiorizagdo do ensino superior no pais levaram ao desmembramento das instituicdes. Atualmente, as
universidades ainda mantem um Termo de Coopera¢éo. (UNIVERSIDADE FEDERAL DO CARIRI, 2015).
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Universidade Federal do

Constituido por 19 bibliotecas, espalhadas por 9 campi, além de unidades

MA ~ 1956 administrativas dedicadas a processos técnicos, periddicos, biblioteca digital,

Maranhdo (UFMA) ~ .
encadernacao e desenvolvimento de acervo.

PB Universidade Federal da Paraiba 1955 Séao 21 bibliotecas divididas entre os 04 campi da IES. Sua implantacéo foi
(UFPB) efetivada no dia 11 de agosto de 1967.

PB Universidade Federal de 2002 Compreende 01 biblioteca central e 08 bibliotecas setoriais. Possui regulamento
Campina Grande (UFCG) préprio aprovado em 2009.

. . Formado pela Biblioteca Central e mais 13 unidades localizadas nos Centros
Universidade Federal de P A o p ~

PE 1946 Académicos e no Colégio de Aplicacdo. Juntas, reinem em sua colegéo cerca

Pernambuco (UFPE) gy . L
de 300 mil titulos com mais de 1 milhdo de exemplares.
. . Instituido em 2014, é composto por 06 bibliotecas no total, sendo 01 Biblioteca

PE gg:\éeelﬁlgjg()e(Iijelzcislr:)aé)Rural de 1947 Central e 05 bibliotecas setoriais, incluindo a biblioteca de ensino médio e

profissionalizante do Colégio Agricola.
Composto por 08 bibliotecas setoriais, espalhadas entre os campi da capital e

P Universidade Federal do Piaui 1971 interior do estado, e 01 biblioteca comunitaria. Em 1995 foi inaugurada a
(UFPI) Biblioteca Comunitaria Jorn Carlos Castello Branco que atualmente coordena

as bibliotecas setoriais.
. . . Unidade suplementar da |IES diretamente subordinada a Reitoria,
Universidade Federal do Rio .

RN 1958 regulamentada pelas normas constantes no seu Regimento Interno. Composto
Grande do Norte (UFRN) o N o e

por biblioteca central e suas divisdes, bem como por bibliotecas setoriais.

RN Universidade Federal Rural do 1968 Orgdo suplementar vinculado diretamente a Reitoria, constituido por 04
Semi-Arido (UFERSA) bibliotecas, sendo cada uma delas localizada em um dos campi da IES.
Universidade Eederal de Sergine Composto por 07 bibliotecas, sendo 01 central e 06 setoriais. Sua Biblioteca

SE gip 1963 Central foi criada através da Resolugdo n°11/79/CONSU que aprova o

(UFS)

Regimento datado de 07 de agosto de 1979.

Fonte: Elaborado pela autora.
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4.2 Descricao dos sujeitos de pesquisa

Originalmente, pretendia-se realizar a coleta de dados junto a dois grupos de
sujeitos de pesquisa: os/as bibliotecarios/as que atuam no servico de referéncia e
os/as diretoras/es dos Sistemas de Biblioteca analisados.

Tendo em vista recomendacdes feitas durante a Banca de Qualificacdo deste
trabalho, realizada no dia 31 de maio de 2019, foi estabelecido um recorte dentro do
grupo a ser entrevistado. Este recorte era formado por um/a representante de cada
estado da regido Nordeste. Nos estados que possuem mais de uma universidade
federal foi adotado como critério a completude estrutural do sistema de bibliotecas
como parametro para estabelecer o/a gestor/a entrevistado/a.

Essa completude foi definida tendo por base a presenca nos sistemas de
bibliotecas comparados das macrocategorias elencadas no Quadro 2, presente na
subsecdo 2.3 Biblioteca Universitaria: percepcfes setoriais. Ou seja, se um estado
possui duas universidades federais, os sistemas de bibliotecas tiveram suas
estruturas organizacionais confrontadas com as macrocategorias listadas no Quadro
2 e aquele que possui maior numero delas em sua estrutura teve seu gestor/a
selecionado/a para participar do processo de entrevista.

Oslas nove gestores selecionados foram contatados via e-mail e convidados/as
a participar deste estudo ao longo dos meses de outubro, novembro e dezembro de
2019. Entretanto, apenas dois gestores responderam as mensagens enviadas e
somente um deles efetivamente concedeu a entrevista solicitada. Assim sendo, diante
da auséncia de representatividade devido a baixa quantidade de respostas obtidas,
preferiu-se retirar da pesquisa esse grupo de sujeitos e, portanto, as respostas
fornecidas por esse Unico participante ndo foram utilizadas na analise dos dados.

Assim, a coleta de dados foi realizada apenas junto aos/as bibliotecarios/as que
atuam no servico de referéncia das 18 IES indicadas na subsecdo anterior. Os
integrantes desse grupo foram interrogados com relacdo a aspectos especificos, a
saber: identificar as concepc¢bes que norteiam sua pratica no SR; quais meios,
dispositivos e artefatos utilizam nessas praticas; que impactos gostariam de atingir e
guais, efetivamente, conseguem; e como idealizam seus desdobramentos futuros.

Apesar da auséncia de um dos grupos inicialmente selecionado para participar
do estudo, acredita-se que as respostas fornecidas pelos/as profissionais, bem como

a analise documental realizada junto aos sites das instituicbes pesquisadas permitiu
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construir e esmiucar concepcdes micro e macro relacionadas ao SR no ambito da BU
e, assim, viabilizou a construcdo de uma visdo ampla do carater do servico de

referéncia.

4.3 Caracteristicas da pesquisa

Este estudo constitui-se numa pesquisa exploratoria-descritiva. E exploratdria
porque visa levantar dados que permitam mapear as condicbes de manifestacdo do
objeto aqui analisado, permitindo, assim, “[...] nos familiarizarmos com fenémenos
relativamente desconhecidos, para [...] identificar conceitos ou variaveis promissoras
[...] ou sugerir afirmacdes e postulados.” (HERNANDEZ SAMPIERI; FERNANDEZ
COLLADO; BAPTISTA LUCIO, 2006, p. 100).

Esta pesquisa também possui carater descritivo porque expde as
caracteristicas de um fenébmeno, estabelecendo, assim, correlacdes entre as visdes
existentes acerca dele e apresenta possiveis definicbes de sua natureza, ou como
afirmam Hernandez Sampieri; Fernandez Collado e Baptista Lucio (2006, p. 101) “os
estudos descritivos procuram especificar as propriedades, as caracteristicas e 0s
perfis importantes de pessoas, grupos, comunidades ou qualquer outro fendmeno que
se submeta a analise.”

No que se refere aos meios, este estudo fez uso de pesquisa bibliografica e
documental. Esse tipo de pesquisa caracteriza-se pela utilizagédo “[...] de dados ou de
categorias tedricas ja trabalhados por outros pesquisadores e devidamente
registrados.” (SEVERINO, 2007, p. 122). Ainda sobre esse tipo de pesquisa, Buonocre
(1952 apud BENTES PINTO; CAVALCANTE, 2015, p. 18) nos diz que ela é realizada
considerando

[...] qualguer porcéo, pequena ou grande, do pensamento humano,
transmitida por escrito ou por simbolos de uma especialidade,
difundida por procedimentos mecéanicos, fotomecénicos ou
audiofalantes e comunicado ao préximo usando materiais de qualquer
classe e adotando qualquer forma de extenséo.

A realizagdo de pesquisa bibliografica e documental neste trabalho visou obter
dados referentes ao historico, conceitos, praticas, estruturacdo e diretrizes que
norteiam a atuacdo das bibliotecas universitarias (BU) e do setor de referéncia. Foi
através da pesquisa documental, especialmente junto aos sites das BU, que foram

inicialmente coletadas informacdes sobre as atividades de referéncia realizadas e as
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diretrizes que as orientam.

Tanto os dados coletados através de pesquisa bibliografica e documental
guanto os fornecidos pelos sujeitos de pesquisa foram analisados tendo por base uma
abordagem qualitativa. Essa abordagem foi escolhida por permitir explorar de maneira
mais profunda a subjetividade presente nos sujeitos, bem como estabelecer uma teia
de interligacdes de maior densidade entre os dados coletados.

No tocante ao método este trabalho utilizou, do ponto de vista l6gico, 0 método
compreensivo, pois busca captar o sentido subjetivo da agao social e suas conexodes.
Nesse caso, tratam-se de acdes relacionadas ao Servico de Referéncia praticado em
Bibliotecas Universitarias acerca das quais pretende-se agrupar, identificar padrbes e
diretrizes que norteiem praticas coletivas.

Além disso, também fez uso do método comparativo, sendo ele adotado a fim
de viabilizar a identificacdo das continuidades e descontinuidades existentes nas
praticas do servico de referéncia ao mesmo tempo em que subsidiou a construcao de
um modelo de atuacdo que seja capaz de subsidiar as acdes de referéncia das
bibliotecas analisadas.

4.4 Técnicas para coleta e andlise dos dados

Nesta subsecdo sdo tratados os dois elementos analiticos usados neste
estudo: a técnica para coleta de dados valorada pelo questionario e andlise
documental e a técnica para analise de dados valorada pela analise de conteudo.

No que se refere a coleta de dados foi realizada coleta e analise documental
junto aos sites dos 18 sistemas de biblioteca pesquisados. A anélise documental aqui
realizada visava suprir a lacuna causada pela impossibilidade de entrevistar os/as
gestores/as das BU analisadas.

Tendo em vista que na analise documental “[...] o foco n&o esta no livro, e sim
em outros tipos de documentos” (BENTES PINTO, CAVALCANTE, 2015, p. 19), ela
permitiu compreender o que as bibliotecas dispdem institucionalmente (e
disponibilizam em seus respectivos sites) acerca do SR. Foram analisados
documentos em variados formatos, tais como: portarias, manuais, relatorios etc.

Para coleta de dados também foi aplicado um questionario eletronico
semiestruturado junto aos bibliotecarios que realizam atividades nos setores de

referéncia ou equivalentes das bibliotecas analisadas. O questionario “E um
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instrumento de coleta de dados constituido por uma série ordenada de perguntas que
devem ser respondidas por escrito pelo informante, sem a presenca do pesquisador.”
(GERHARDT; RAMOS; RIQUINHO; SANTOS, 2009, p. 69).

O questionério utilizado para coleta de dados corresponde a terceira versdo do
instrumento de coleta de dados. O questionario foi alterado pela primeira vez apés a
aplicacao de pré-teste realizado com quatro bibliotecarios/as voluntarios/as no més
de maio de 2019. A segunda alteragéo foi realizada a partir de sugestdes realizadas
pela Banca de Qualificacdo também ocorrida no més de maio de 2019.

No caso deste estudo, o questionario é composto de perguntas fechadas e
abertas, totalizando 21 questdes (ver Apéndice C), e foi encaminhado aos sujeitos de
pesquisa no formato eletrénico (online) através de mensagem eletrdnica visando,
assim, atingir bibliotecarios/as dos 18 sistemas de bibliotecas pesquisados. Foram
enviadas sucessivas mensagens, contendo o link de acesso ao questionario, para os
sujeitos desse grupo nos meses de outubro e novembro de 2019.

O questionério buscou coletar as impressfes dos bibliotecarios de referéncia
relativas as suas rotinas, praticas, critérios de estabelecimento e avaliacdo de servigos
etc. Essa coleta visou obter dados que permitam tracar um panorama do cenario atual
do setor e permitiu que a politica (produto do trabalho) proposta adeque-se ao
contexto das instituicbes pesquisadas.

Os dados coletados através desse instrumento foram analisados tendo por

base a andlise de contetdo que, segundo Bardin (2002, p. 42), é

Um conjunto de técnicas de analise das comunica¢des visando obter, por
procedimentos, sisteméticos e objetivos de descricdo do contetdo das
mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condicdes de producdo/recepcdo (varidveis
inferidas) destas mensagens.

Ou seja, essa técnica visou, através da inferéncia, compreender os contextos
de producéo e os significados atribuidos pelos sujeitos analisados tendo por base o
conteudo das mensagens, no caso as respostas ao questionario, por eles produzidas.
Embora a analise de conteudo tome por base a fala dos sujeitos — tanto em
seus aspectos diretamente comunicados quanto naqueles ocultos nas muitas

camadas da linguagem —, Camara (2013, p. 189) lembra que
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Durante a interpretacéo dos dados, é preciso voltar atentamente aos marcos
tedricos, pertinentes a investigacao, pois eles ddo o embasamento e as
perspectivas significativas para o estudo. A rela¢do entre os dados obtidos e
a fundamentagéo tedrica, é que dara sentido a interpretacéo.

Ademais, é importante salientar que andlise de conteudo trabalha utilizando
analise léxica ou andlise categorial. Esta ultima é definida por Valentim (c2008, p. 08)
como sendo aquela que se utiliza do “...] desmembramento do discurso em
categorias, em que os critérios de escolha e de delimitacao se orientam pela dimenséo
da investigacdo dos temas relacionados ao objeto de pesquisa, identificados nos
discursos dos sujeitos pesquisados”. Neste caso podem ser utilizadas categorias
construidas a priori ou a posteriori em relacéo a coleta dos dados a serem analisados.

Neste estudo, utilizam-se categorias elaboradas a priori, pois dentro do
referencial tedrico apresentado nas sec¢des anteriores foram identificados subsidios

suficientes para construcao dessas estruturas.

4.4.1 Categorias para analise dos dados

Os dados coletados foram analisados dentro do escopo de sete categorias
determinadas a priori tendo por base o referencial teérico apresentado até 0 momento.
As categorias em questéo sao:

Que tal colocar numero ja que sao sete

A. Aspectos conceituais do Servico de Referéncia: identificar os conceitos e

entendimentos que norteiam a atuacao do SR;

B. Servico de Referéncia como politica da Biblioteca Universitaria: identificar,

categorizar e, se necessario, desenvolver diretrizes, normas, procedimentos e
instrucbes para a realizacdo do SR que permitam situad-lo como elemento
indispensavel para que a BU cumpra seu papel junto a sua comunidade que
atende;

C. Servico de Referéncia e Gestao: identificar e categorizar os entendimentos que

a gestdo da unidade de informac&o possui acerca das diretrizes, dispositivos'®

16 Os dispositivos operacionais e tecnoldgicos sdo todos os elementos que, inseridos no cenario de um
regime de informagao, permitem o estabelecimento de “[...] padrbes e outros critérios de formatagao
unificados, conforme os nichos tecnoldgicos de mercados mundializados” (GONZALEZ DE GOMEZ,
2012, p. 26). Exemplos desses dispositivos séo as politicas, projetos e todo e qualquer evento que visa
padronizar e direcionar a aplicabilidade da informacé&o.
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e artefatos!’ adotados (ou ndo) pelo SR;

D. Praticas de Servico de Referéncia: identificar e categorizar os dispositivos e

artefatos adotados durante a pratica do SR e ou que podem ser a ela
incorporados;

E. Servico de Referéncia Virtual: identificar as praticas de SRV existentes e

prospectar intencionalidades futuras a elas relacionadas;

F. Relacbes entre Servico de Referéncia e outros servicos da Biblioteca

Universitéria: identificar relagdes ja existentes/consolidadas entre o SR e outros
servicos (educacdo de usuarios, acao cultural etc.) da BU e, se necessario,
estabelecer novos relacionamentos;

G. Avaliacdo do Servico de Referéncia: identificar critérios de avaliacdo ja

existentes e estabelecer novos a fim de permitir o estabelecimento de

parametros de atuacao e avaliacdo de uma politica de SR no ambito da BU.

Por fim, € importante salientar que como este estudo situa-se no terreno das
ciéncias sociais e que todo fendmeno social, por ser infinitamente mutante, ndo é
passivel de ter suas possibilidades de analise esgotadas, as conclusfes realizadas
no momento da analise ndo visam se constituir em verdades absolutas e nem esgotar
as possibilidades de interpretacdo do fendmeno informacional. Em suma, essa
pesquisa realizara a busca de “padrbes amplos, generalizagdes ou teorias a partir de
temas ou categorias” (CRESWELL, 2010) visando permitir a realizagdo de novas

generalizacdes e teorizacOes acerca do objeto analisado.

17 Elementos que compdem as “[...] infraestruturas de armazenagem, busca e comunicagao [...]"
(GONZALEZ DE GOMEZ, 2012, p. 28) nos ambientes de informacdo. S&o a materialidade dos
direcionamentos estabelecidos pelos dispositivos. Sites, midias sociais, materiais instrucionais, dentre
outros, sdo exemplos de artefatos.



108

5 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Esta sec¢do € destinada a apresentacao e discussao dos dados coletados junto
aos sistemas de bibliotecas das universidades federais do nordeste brasileiro. Cabe
reiterar que os dados possuem duas origens. Sao elas:

1. Origem documental: informacfes acerca das estruturas administrativas dos
sistemas de bibliotecas retiradas dos sites e regimentos dessas instituicoes,
bem como dados referentes as instrucdes e préticas relacionados ao SR;

2. Questionario eletrénico aplicado junto as/aos bibliotecarias/os que atuam no

setor de referéncia das 18 instituicfes listadas anteriormente (Quadro 6);

5.1 Anélise documental

A primeira etapa desse estudo centra-se na realizacdo de uma analise
documental junto aos documentos institucionais produzidos pelas bibliotecas
universitarias integrantes do recorte e que, em alguma medida, contemplam o servi¢co
de referéncia. Os documentos analisados estdo todos disponiveis publicamente e
foram coletados nos sites das bibliotecas nos meses de outubro, novembro e

dezembro de 2019. Os sites foram acessados através do navegador Mozila Firefox.

5.1.1 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal de Alagoas

O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal de Alagoas (SiBi-UFAL)

[...] & composto pelo Arquivo Central e 15 (quinze) bibliotecas,
distribuidas na capital Macei6, no Municipio de Rio Largo e nas regides
do Agreste, Zona da Mata e Sertdo alagoanos. No Campus A. C.
Simdes, localizado na Capital Maceié, além do Arquivo Central,
contamos com 08 (oito) bibliotecas [...] No Campus CECA, contamos
com 02 (duas) bibliotecas [...] Na regido do Agreste, contamos com 04
(quatro) bibliotecas [...] Na regido do Sertdo, na cidade de Delmiro
Gouveia, contamos com 02 (duas) bibliotecas.

Essas bibliotecas atuam de maneira integrada sob a coordenacédo da
Biblioteca Central.

O site do SiBi-UFAL foi reestruturado e disponibilizado para o publico com novo
leiaute e conteudo em dezembro de 2019. Foi nessa nova versao (Figura 6) do site

gue foram coletados os documentos aqui analisados.
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Figura 6 - Print da pagina inicial do site do SiBi-UFAL

Horério da BC: de segunda a sexta, das 7h as 21h40 e aos sabados das 8h as 12h. n n n

2 Meu Pergamum

Home SiBi/ufal ~ Bibliotecas do SiBi ~ Servigos v Dividas Frequentes Espagos da BC ~

Fonte: Universidade Federal de Alagoas, [2019].

Os documentos analisados (Quadro 7) foram coletados, especificamente,

na aba SiBi-UFAL = Normas e Documentos.

Quadro 7 - Documentos do SiBi-UFAL que mencionam o SR

’ ANO DE
TITULO DO DOCUMENTO PUBLICACAO ABORDA SR
Plano de manutencao do acervo 2018 Indiretamente?®
Regimento interno Sibi-Ufal 1989 Indiretamente

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.

Entre os documentos normativos localizados, apenas dois fazem algum
tipo de alusdo ao Servico de Referéncia. Todavia essa mencao ocorre de
maneira indireta.

No Plano de manutencdo do acervo é mencionada a colecdo de
referéncia, indicando que ela deve ser frequentemente atualizada (SISTEMA DE
BIBLIOTECAS DA UFAL, 2018) e no Regimento interno Sibi-Ufal a secdo de
referéncia é indicada como uma das subsecdes integrantes da Divisdo de Servi¢os ao
Usuario (SISTEMA DE BIBLIOTECAS DA UFAL, 1989). No primeiro caso, até por

18 para fins deste estudo um documento aborda indiretamente o Servico de Referéncia quando
menciona apenas instrumentos usados para apoiar a sua realizagdo como, por exemplo, colecao e
obras de referéncia, e/ou sinaliza que o sistema de bibliotecas realiza agdes de orienta¢do ou qualquer
outra atividade de referéncia, mas néo a vincula a qualquer nomenclatura usada para designar o SR
ou o faz de maneira superficial e/ou dubia.
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se tratar de uma politica cujo foco é o desenvolvimento do acervo da instituicao,
o SR acaba por ser tratado levando em conta apenas alguns dos instrumentos
— no caso, as fontes de informacdo — necessarios a realizacdo das suas
atividades.

No segundo caso, é feita apenas uma mencao de que deve existir uma
subsecao dedicada ao SR, mas a descri¢cdo de sua estrutura e direcionamentos
acerca de seu funcionamento nao sédo apresentados. Embora o regimento tenha
sido publicado 30 anos atrds, um maior detalhamento das atribuicdes,
infraestrutura e / ou direcionamentos desse setor poderia ter contribuido para

gue documentos auxiliares acerca dele fossem elaborados.

5.1.2 Sistema Universitario de Bibliotecas da Universidade Federal da Bahia

O Sistema Universitario de Bibliotecas da Universidade Federal da Bahia (SiBi-
UFBA) foi criado como Orgéo Suplementar através da Resolu¢do 03/2009. No artigo
33 do Estatuto e Regimento da Universidade Federal da Bahia, o SiBi-UFBA ¢ listado
como um dos 5 6rgdos estruturantes da universidade sendo, portanto, uma unidade
de gestdo especifica com dotacdo orcamentéria, cargos e lotacdo propria de
pessoal técnico-administrativo (UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA, 2010).

O SiBi-UFBA estabelece como sua finalidade “Visa promover o acesso e uso
da informacgé&o, contribuindo para o desenvolvimento do ensino, da pesquisa, da
criacao, da inovacao e da extensdo” (UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA, 2016).

O site desse sistema de bibliotecas possuia a seguinte aparéncia (Figura 7)

guando da coleta dos documentos aqui analisados.
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Figura 7 - Print da pagina inicial do site do SiBi-UFBA

E BRASIL Simplifique! Participe Acesso a informagéo Legislagdo Canais

ddd

32 Universidade Federal da Bahia | Sistema Universitario de Bibliotecas

;

Ady
Fid Dop == G

| | | R e | e |
Inicio = Sobre 0 SIBI ' Bibliotecas ~ Produtos e Senicos  Fale Conosco  Perguntas Frequentes ~ Catalogo

NOVA DATA! i

29/11/19 el
SEXTA-FEIRA
15H

2871172019 - 09:48

Minicurso: A escrita da Historia

08/11/2019 - 11:13

Curso a Distancia - Inventario Informatizado

08/11/2019 - 10:40

Curso Intensivo: Conservagéo e Reparos em
Livros

19/0912019 - 18:40

COMUNICADO: Mudanga de horarios das
bibliotecas

ANA LUCIA ALBANO/ UFBA

Mais Noticias
Minicurso: A escrita da Historia

APRESENTACAO HISTORICO

Fonte: Universidade Federal da Bahia (2016).
Os documentos analisados (Quadro 8) foram coletados, especificamente,
nas abas “Sobre o SiBi - Regulamentacfes”; “Sobre o SiBi -> Estrutura

Organizacional e Produtos e Servigos”.

Quadro 8 - Documentos do SiBi-UFBA que mencionam o SR

. ANO DE
TITULO DO DOCUMENTO PUBLICACAO ABORDA SR
Regimento Interno 2009 Indiretamente
Produtos e Servicos [2019] Indiretamente

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.

O Servico de Referéncia é mencionado indiretamente em apenas dois dos
documentos normativos localizados. No artigo 18 do Regimento Interno, que desde
2015 esta em processo de reformulagdo, subentende-se que a Divisdo de
Atendimento ao Leitor, indicada como uma das 3 partes que devem compor a estrutura
das bibliotecas integrantes do SiBi-UFBA seja a responsavel pelas acbes de
referéncia e de educacdo de usuarios. Todavia, o regimento ndo estabelece a
composicao e/ou diretrizes de funcionamento para esse setor.

O outro documento que menciona o SR é a descricéo das atividades do Nucleo
SIBI-EaD. Essa descricéo integra a lista presente na aba Produtos e Servi¢os do site

da biblioteca. No caso especifico do Nucleo SIBI-EaD consta que, dentre outras
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atribuicdes, ele deve “[...] Oferecer aos estudantes da EAD o servigo de atengdo ao
usuario e referéncia” (UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA, [20167]). Esse € o Unico
momento em que o termo referéncia — sendo usado como sinénimo ou variacao de
servigo/setor de referéncia — € mencionado nos documentos analisados. A partir do
exposto nota-se que o SiBi-UFBA nao conta com nenhuma diretriz que oriente a

estruturacdo, oferta e avaliacdo do Servico de Referéncia.
5.1.3 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Vale do Sao Francisco

O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Vale do S&o Francisco
(SiBi-Univasf), assim como a universidade que o abriga, possui bibliotecas
funcionando em trés estados diferentes, a saber: Bahia, Pernambuco e Piaui.
Atualmente, o SiBi-Univasf é composto por 7 bibliotecas e se define como “[...]
responsavel pela coordenacdo e administracdo das bibliotecas e pelos recursos
informacionais que servem de suporte as atividades de ensino, pesquisa e extensao,
conforme as politicas, planos e programas da Univasf.” (UNIVERSIDADE FEDERAL
DO VALE DO SAO FRANCISCO, 2019).

No momento da coleta de dados para analise documental, o site do SiBi-

Univasf possuia a seguinte aparéncia (Figura 8).

Figura 8 - Print da pagina inicial do site do SiBi-Univasf o )
RS4 BRASIL Simplifique! Participe  Acesso ainformagéo Legislagdo Canais

Ir para o conteido [l Ir para o menu [l  Ir para a busca [l I para o rodapé [l ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE  MAPA DO SITE

UNIVASF

Universidade Federal do Vale do Sao Francisco

MINISTERIO DA EDUCAGAO

Sistema Integrado de
Bibliotecas da Univasf

SIBI

Bibliotecas do Sistema

Estrutura
Organizacional

Institucional

BIBLIOTECA CAMPUS PETROLINA (PE) - SEDE

Setores

Fonte: Universidade Federal do Vale do Sdo Francisco ([2015]).
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Os documentos analisados (Quadro 9) foram coletados, especificamente,
nas abas “SiBi - Setores”, “SiBi > Carta de Servi¢o”, “SiBi - Documentos do
SiBi, SiBi - Guia do usuario”.

Quadro 9 - Documentos do SiBi-Univasf que mencionam o SR

. ANO DE

TITULO DO DOCUMENTO PUBLICACAO ABORDA SR
Estrutura Organizacional 2017 Sim
[Descricdo de Setores] Divisdo de 2015 Sim
Referéncia e Circulacéo de Materiais (DRCM)
Guia do usuério 2019 Sim
Carta de Servico 2019 Indiretamente
Regulamento de utilizacdo e circulagdo do
acervo e da Politica de desenvolvimento 2012 Indiretamente
do acervo

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.

O SiBi-Univasf menciona o Servico de Referéncia ja em sua estrutura
organizacional ao elencar a Chefia de Referéncia e Informagdo como um de seus
setores basicos. Segundo o site da instituicdo as relacdes entre a direcdo do SiBi e
esses setores estruturantes estdo descritas no regimento interno, todavia esse
documento néo se encontra disponivel no site da biblioteca. Apesar do regimento ndo
esta publicamente disponivel é possivel, através de uma série de outros documentos,
antever as atribuicdes vinculadas a esse setor.

Antes de prosseguir com a analise documental cabe destacar que ha uma
inconsisténcia no que se refere a nomenclatura desse setor no SiBi-Univasf, pois na
estrutura organizacional aparece o termo Chefia de Referéncia e Informacéo enquanto
na pagina de descricdo dos setores € adotada a denominacdo de Divisdo de
Referéncia e Circulacdo de Materiais. Seria interessante unificar essa nomenclatura a
fim de evitar confusdes junto as comunidades interna e externa.

E a anélise da descricéo de atribuicdes da Divisdo de Referéncia e Circulagéo
de Materiais que permite compreender o que o SiBi-Univasf entende como fungdes
do Servico de Referéncia. A lista de atribuicbes da Divisdo de Referéncia e Circulagdo

de Materiais (DRCM) é a seguinte:
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a) elaborar o boletim informativo para divulgacéo das novas aquisicoes;
b) atualizar Manual de Normalizacéo de Trabalhos Académicos da Univasf
de acordo com a ABNT;

c) orientar os usuarios na utilizacdo dos recursos informacionais das
Bibliotecas e no uso das colecdes;

d) realizar levantamentos bibliograficos;

e) promover palestras para capacitar usuarios quanto a utilizacdo do
catélogo online da Univasf e de recursos de informagdo externos e visitas
orientadas;

f)  zelar pelo cumprimento das normas relativas a circulagdo de materiais;
0) realizar intercAmbio com entidades afins para cooperagdo e
atualizacéo;

h)  organizar exposi¢des culturais;

i)  promover marketing da Biblioteca.

(UNIVERSIDADE FEDERAL DO VALE DO SAO FRANCISCO, 2017,
documento em linha).

Como pode-se perceber cabem a DRCM ag0es relacionadas a comunicacéo,
educacdo de usuarios, circulagdo de materiais, atividades culturais e orientacdes
guanto ao uso do acervo. Todas essas acles estdo sob a égide da macrocategoria
Atendimento ao usuario (Ver Quadro 2) que é uma das macrocategorias que devem
integrar a estrutura basica de uma BU. Esse agrupamento realizado pelo SiBi-Univasf
reforca a tendéncia, ja apontada pela literatura, de reunido sob a responsabilidade do
SR de ac¢des que vao além do atendimento pontual e individual aos usuarios.

Outro documento que também trata do SR é o Guia do usuario, mas, nesse
caso, ha apenas a indicacao de que tal servico é oferecido pela biblioteca. Tendo em
vista que o guia foi elaborado e divulgado no formato de folder e o objetivo desse
recurso € compreensivel a falta de detalhamento.

O SR também é mencionado, mas de maneira indireta, na Carta de Servico e
no Regulamento de utilizacdo e circulacdo do acervo e da Politica de
desenvolvimento do acervo. O primeiro documento foi elaborado sob orientacéo
da Pro-reitoria de Planejamento e Desenvolvimento Institucional da Univasf e tem o
objetivo de apresentar de maneira clara para a comunidade interna e externa da
universidade os servicos oferecidos pela biblioteca. Na Carta, 0 SR aparece como
uma acdo de treinamento e orientacdo a pesquisa. Cabe destacar que, nesse
documento, foi elaborado um fluxograma simplificado das etapas de uma acdo de
treinamento e orientacdo a pesquisa e, tendo em vista que o SR € indicado como um
dos possiveis desdobramentos desse tipo de acdo, esse fluxograma também pode

servir para nortear seu desenvolvimento.
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O segundo documento define colecdo de referéncia e lista quais sdo os
tipos de obras que integram essa colecao. Ou seja, esse documento trata, rapida
e parcialmente, de parte dos instrumentos necessarios para realizacdo das
atividades de referéncia.

Por se tratar de um sistema de bibliotecas ainda jovem, possui menos de
20 anos, o SiBi-Univasf jA& demonstra forte interesse e direcionamento de
esforgcos para o desenvolvimento de diretrizes norteadoras para suas atividades.
O fato de uma parcela desses esforgcos ser direcionado para o SR indica que
esse sistema entende que construir uma base soélida para essas atividades é um
importante caminho para cumprir a missdo de atender as necessidades

informacionais de sua comunidade.
5.1.4 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Rec6ncavo da Bahia

O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Reconcavo da Bahia
(SiBi-UFRB) é composto por 9 bibliotecas, sendo 3 delas dedicadas, especificamente,
a preservacao da memoria institucional e regional. O SiBi-UFRB nédo possui uma
pagina geral para o sistema de bibliotecas, mas sim sites individuais das bibliotecas
gue o integram. Esses sites estdo agrupados numa pagina dentro do site da

universidade. A Figura 9 apresenta parte dessa pagina.

Figura 9 - Print da pagina inicial do site do SiBi-UFRB
E=Y srasi Aces: &

céo Participe  Servicos  Legislagdo  Canais

Ir para o conteido [l Ir para o ra & busca [l Ir para o rodapé B ACESSIBILIDADE  ALTO CONTR/ MAPA DO SITE

Universidade Federal do

UFQB Reconcavo da Bahia _ﬂ

MINISTERIO DA EDUCAGAO goomaes

Perguntas Frequentes | Contato | Servicos da UFRB | Webmail | SIG | Area de Imprensa

PAGINA INICIAL > BIBLIGTECAS E ACERVOS

Bibliotecas e Acervos
Graduagao
Pos-Graduagio Biblioteca Universitaria de Amargosa (CFP)
Educagdo a
Distancia Telefone: (75) 3634-3346

Site: ufrb.edu.br/bibliotecacfp

INGRESSO Biblioteca Universitaria de Cachoeira (CAHL)

Formas de Telefone: (75) 3425-3190
Ingresso

Site: ufrb.edu.br/bibliotecacahl
Processos

seletivos Biblioteca Universitaria de Cruz das Almas (CCAAB/CETEC)

Fonte: Universidade Federal do Recncavo Baiano, [2019].
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Essa particularidade dificultou a localizacdo de documentos que dissessem
respeito a totalidade do sistema e ndo somente a praticas isoladas. A fim de encontrar
documentos em comum, foi realizada a busca por esses materiais na aba
“‘Documentos” e em suas subcategorias (Figura 10) de todas as bibliotecas do SiBi-
UFRB que a possuem. Essa aba esta presente nos sites das 6 bibliotecas académicas
da instituicdo. Ela ndo aparece no site das bibliotecas dedicadas a preservacao da

memo©éria tendo em vista que 0s objetivos dessas unidades diferem das demais.

Figura 10 - Print das subcategorias da aba Documentos presente no site de uma das
bibliotecas setoriais do SiBi-UFRB

Fe] BrasiL Acesso & informagdo Participe  Servicos  Legislagio  Canais [0
1 p H gislag
Irpara o contelde 1 Irparaomenu 2 Irparsabusca 2 Irpars orodapé 4 ACESSIBILIDADE ~ ALTO CONTRASTE  MAPA DO SITE BEEN =&
op_g=
l lﬂB EIEI"I' Ilicéteca do CCAAB e Q
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RECONCAVO DA BAHIA
Contato | Servigos da UFRB | Area de Imprensa
MENU N _
Aquisicoes (072) Documentos da Documentos do Sistema
No Subcategories Biblioteca Universitaria de Bibliotecas da UFRB
Equipe e Hordrio de Cruz das Almas (0/2) (0/30)
de Expediente
P No Subcategories No Subcategories
Servigos
Galeria de Fotos Engenharia Florestal Informativo - Novas Leis (0/1)
Eventos, Cursos e a723) Aquisicoes - Biblioteca No Subcategories
Capacitages =1 Central (0/10)

Critérios para 7] Em etlmlz\e Pesquisa No Subcategories
orestal

Doagdo de
Materiais

Documentos

Links de Interesse
& Manual para a Produgdo de

Fonte: Universidade Federal do Reconcavo Baiano, [2019].

O Unico documento comum a essas 6 bibliotecas que faz algum tipo de aluséao,
ainda que indireta, as atividades de referéncia € o Regulamento do Sistema de
Bibliotecas. Todavia, ele apenas menciona as obras de referéncia tratando, de modo
superficial, de parte do aspecto instrumental necessario ao desenvolvimento das
atividades de referéncia.

Ainda que mantivessem paginas individuais das bibliotecas integrantes do SiBi-
UFRB, seria interessante, enquanto fator de melhoria da comunicagdo com
comunidade interna e externa, aglutinar numa pégina as informacdes referentes a
estrutura organizacional do sistema, bem como todos os documentos normativos que
fossem comuns a todas elas. Pois, embora as bibliotecas possuam a aba

“‘Documentos”, cada uma organiza as subcategorias como julga mais conveniente e,
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além disso, informacdes institucionais relacionadas a historico estrutura do SiBi-UFRB

nao estao presentes nos sites de todas as unidades.

5.1.5 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Sul da Bahia

O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Sul da Bahia (SiBi-
UFSB), assim como a instituicdo que o abriga, contabiliza menos de uma década de
existéncia. Com unidades espalhadas pelos 3 campi da universidade — Jorge Amado,
Sosigenes Costa e Paulo Freire — esse 6rgao complementar busca “[...] apoiar as
atividades de Ensino, Pesquisa, Extensao, Inovacédo e Criacdo no ambito dos trés
ciclos de formagao académica da universidade”. (UNIVERSIDADE FEDERAL DO SUL
DA BAHIA, 2019a, documento em linha).

O SiBi-UFSB néo possui um site préprio, mas sim um espaco especifico dentro
do site da universidade que integra. Nele (Figura 11) é possivel acessar uma breve
apresentacao do sistema de bibliotecas, contatos, informes, catalogo online e bases

externas.

Figura 11 - Print da péagina inicial do site do SiBi-UFS
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12206
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Servicos atividades e recursos das bibliotecas dos Campus Jorge Amado, Sosigenes Costa e Paulo Freire na UFSB e dar
Catalogo Online suporte a Biblioteca do CEPEC/ CEPLAC a fim de apoiar as atividades de Ensino, Pesquisa, Extensao, Inovacdo e

Criagdo no ambito dos trés ciclos de formagdo académica da universidade
Bases de Dados

Acessibilidade

Contatos renistradn em | Riblinferas

Fonte: Universidade Federal do Sul Da Bahia (2019a).

Nesse espaco também existe uma aba dedicada a publicacdo dos documentos

normativos no SiBi-UFSB e uma dedicada a listagem dos servigos ofertados. Todavia
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por se tratar de uma instituicdo jovem, essa BU ainda estd em processo de
consolidacéo e, portanto, ndo possui importante instrumentos normativos publicados.
Na aba documentos aparece a informagédo de que o regulamento do sistema
de bibliotecas “foi aprovado pelo Conselho Universitario e aguarda parecer juridico
para publicagdo”. (UNIVERSIDADE FEDERAL DO SUL DA BAHIA, 2019b,
documento em linha). Essa auséncia, por si sO, ja indica que setores e atividades
especificas de uma BU ainda ndo contam com diretrizes préprias nessa instituicao.
Entretanto, cabe destacar que apesar de nao possuir diretrizes para o SR, ele
€ mencionado e tem seu contexto de realizacdo definido na aba “Servicos” do site.
Nessa aba aparece uma lista com todos os servicos oferecidos pelo SiBi-UFSB e nela
0 SR é mencionado e definido como sendo um servigo “[...] prestado presencialmente
nas bibliotecas ou pelo e-mail. Atende demandas relacionadas a pesquisas cientificas
e académicas”. (UNIVERSIDADE FEDERAL DO SUL DA BAHIA, 2019c, documento
em linha). Essa mencéo, ainda que um tanto restritiva, pode ser entendida como um
indicativo de que ha a possibilidade dessa atividade receber atencdo no
desenvolvimento de futuras diretrizes e politicas por parte dessa BU.

5.1.6 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Oeste da Bahia

O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Oeste da Bahia (SiBi-
UFOB) é composto por 5 bibliotecas que juntas somam um acervo de mais de vinte
mil exemplares (UNIVERSIDADE FEDERAL DO OESTE DA BAHIA, [2018]). Esse
sistema nao conta com site proprio possuindo, apenas um espaco (Figura 12) no site
da universidade em que sao listados os nomes das bibliotecas e os nomes e contatos

institucionais de seus respectivos responsaveis.
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Figura 12 - Print da pagina inicial do site do SiBi-UFOB
BRASIL Simplifique!  Participe  Acesso ainformagao  Legislagio  Canais
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Bibliotecdria
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Ana Cristina Santos de Jesus

E-mail: cristina.jesus@ufob.edu.br

Centro Mutidisciplinar de Barra

Cldudia Bispo de Jesus

Fonte: Universidade Federal do Oeste Da Bahia ([2018])

Além disso, ha apenas o link, no final da pagina, direcionando para o catalogo
online do SiBi-UFOB. Nao ha qualguer mencdo ao regimento ou qualquer outro
documento normativo adotado pela biblioteca. Bem como, ndo h& indicacdo de
servicos prestados. Embora o SiBi-UFOB também seja um jovem sistema de
bibliotecas € demasiado preocupante ndo localizar em seu espaco no site da
universidade qualquer mencéo a elaboracdo de um regimento ou uma listagem com

servigos ofertados a comunidade.

5.1.7 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal da Lusofonia Afro-

Brasileira

O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal da Lusofonia Afro-Brasileira
(SiBi-Unilab) “[...] é responsavel pelo funcionamento sistémico das bibliotecas da
Unilab, a fim de oferecer suporte ao desenvolvimento da pesquisa, do ensino e da
extensdo. O SiBi-Unilab € composto por uma estrutura administrativa e 3 bibliotecas
Setoriais”. (UNIVERSIDADE FEDERAL DA LUSOFONIA AFRO-BRASILEIRA,
[20197], documento em linha). Esse jovem sistema também conta com menos de 10
anos de existéncia no momento deste estudo, mas tem avangado na sua estruturacao

e consolidacdo. Assim como outros sistemas citados anteriormente, o SiBi-Unilab n&o
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possui site proprio, mas sim um espaco (Figura 13) dentro do site da universidade a

que se vincula.

Figura 13 - Print da pagina inicial do site do SiBi-Unilab
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Fonte: Universidade Federal da Lusofonia Afro-Brasileira ([20197]).

Formularios

Base de Dados - Links

Normas das Bibliotecas Setoriais
Noticias

Portarias e Resoluges

Portal de Periédicos da Capes
Repositorio Institucional da Unilab

Revistas da Unilab

O espaco do SiBi-Unilab no site da universidade esta dividido em abas que
contemplam conteudos variados. A coleta de documentos para este estudo retirou
material da aba “Portarias e Resolugdes” e da aba “Servigos”. Foram localizados os

documentos listados no Quadro 10.

Quadro 10 - Documentos do SiBi-Unilab que mencionam o SR

. ANO DE

TITULO DO DOCUMENTO PUBLICACAO ABORDA SR
Regimento Interno do Sistema de .
Bibliotecas da Unilab 2018 Indiretamente
Regulamento das Bibliotecas Setoriais do :
Sistema de Bibliotecas da Unilab 2018 Indiretamente
Politica de Formacgdo e Desenvolvimento
do Acervo do Sistema de Bibliotecas da 2018 Indiretamente
Unilab
Servicos oferecidos pela biblioteca [20197] Indiretamente

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.

O SiBi-Unilab ndo possui nenhum documento que estabeleca diretrizes de
funcionamento para o SR. Mesmo nos quatro documentos listados no Quadro 10 a
terminologia “Servico de Referéncia” ndo é adotada. Em seu lugar utiliza-se o termo

“orientacdo de pesquisa” e o texto dos documentos ndo vai além da indicagdo da
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existéncia dessa atividade. Esse servico de orientacdo € prestado no tocante a
pesquisa bibliografica e uso de bases de dados e algumas plataformas institucionais
como, por exemplo, o Curriculo Lattes.

No Regulamento das Bibliotecas Setoriais do Sistema de Bibliotecas da
Unilab e na Politica de Formacao e Desenvolvimento do Acervo do Sistema de
Bibliotecas da Unilab sdo mencionadas as obras e a colecdo de referéncia,
indicando o que s&o. Essa mencéao caracteriza uma preocupacao, apenas, com

parte dos aspectos instrumentais vinculados ao SR.

5.1.8 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Cariri

O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Cariri (SiBi-UFCA) é outro
sistema de bibliotecas ainda em fase de consolidacéo, pois a UFCA, universidade a
gue se vincula, tornou-se uma instituicdo autbnoma apenas em 2013. Anteriormente,
a universidade existia enquanto campus avanc¢ado da Universidade Federal do Ceara
e, portanto, suas bibliotecas integravam o SiBi-UFC.

Atualmente, o SiBi-UFCA possui em sua estrutura organizacional 6 unidades.
A saber: Direcdo, Nucleo de Aquisicéo, Biblioteca do Campus de Juazeiro do Norte,
Biblioteca do Campus de Barbalha, Biblioteca do Campus do Crato e Biblioteca do
Campus de Brejo Santo (UNIVERSIDADE FEDERAL DO CARIRI, 2019).

O SiBi-UFCA néao possui site proprio, mas sim um espaco (Figura 14) dentro

do site da universidade a que se vincula.
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Figura 14 — Print da pagina inicial do site do SiBi-UFCA
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Fonte: Universidade Federal do Cariri ([2019]).

Em seu espaco dentro do site da universidade, o SiBi-UFCA disponibiliza links
para acessar bases externas, lista de perguntas frequentes, informacdes sobre TCC,
normas e regulamentos, dentre outros conteudos. Nas abas “Normas e
Regulamentos” e “Servigos” foram localizados os conteudos que se relacionam, de

algum modo com SR, e, portanto, integram o quadro abaixo (Quadro 11).

Quadro 11 - Documentos do SiBi-UFCA gue mencionam o0 SR

. ANO DE

TITULO DO DOCUMENTO PUBLICACAO ABORDA SR
Servicos 2019 Indiretamente
Plano de desenvolvimento do Sistema de
Bibliotecas da Universidade Federal do Cariri 2019 Indiretamente
— PD SIBI 2019-2023
Regimento do Sistema de Bibliotecas da .
UECA 2019 Sim

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.

Na aba “Servigos” ha apenas uma alusado ao SR quando se afirma que o SiBi-
UFCA realiza “Orientagdo a pesquisa no Pergamum e no uso das colegdes”
(UNIVERSIDADE FEDERAL DO CARIRI, 2019a, documento em linha). Aluséo
semelhante ocorre no Plano de desenvolvimento do Sistema de Bibliotecas da
Universidade Federal do Cariri — PD SIBI 2019-2023 quando este menciona a “[...]

disponibilizagdo de servicos online de referéncia e circulagio do acervo”
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(UNIVERSIDADE FEDERAL DO CARIRI, 2019b, p. 11) como uma das forcas da
instituicdo. Todavia, cabe destacar que no site da instituicdo ndo esta indicado
nenhum canal (e-mail, midia social, chat etc.) que a comunidade possa utilizar para
acessar esses servigos online de referéncia.

No Regimento do Sistema de Bibliotecas da UFCA, o Servico de Referéncia
aparece citado de maneira mais evidente através do estabelecimento da Secéo de
Referéncia como uma das se¢des que deve compor a estrutura de todas as bibliotecas
do SiBi-UFCA. O artigo 14 do regimento estabelece como atribuicbes dessa secao:

I. exercer atividades de capacitagdo de usuarios para a utilizagédo de recursos
disponiveis na biblioteca;

Il.orientar o uso de métodos e técnicas para a realizagdo de pesquisa e das
normas técnicas de documentacéo;

lll.promover o intercambio de informac¢des com outras instituicbes para
incentivar a pesquisa cientifica;

IV.elaborar relatério anual das atividades desenvolvidas e enviar para a chefia
de biblioteca de campus. (UNIVERSIDADE FEDERAL DO CARIRI, [2019], p.
7-80.

Observando a lista de atribuicdes da Secao de Referéncia do SiBi-UFCA pode-
se perceber que boa parte das atividades atribuidas a essa secao integram as tarefas
da Macrocategoria Atendimento ao Usuario (Quadro 2) reforcando a tendéncia ja
observada de aglutinacdo sob a responsabilidade o SR das acdes relacionadas ao

atendimento, independente delas serem de ordem individual ou coletiva.

5.1.9 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Ceara

O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Ceara (SiBi-UFC) é “[...]
coordenado pela Biblioteca Universitaria, compreende 14 bibliotecas em Fortaleza e
5 no Interior do Estado”. (UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA, [20177],
documento em linha). Em seu site, o SiBi-UFC apresenta sua missao nos seguintes

termos:

Organizar, preservar e disseminar a informacdo para a producdo do
conhecimento, dando suporte as atividades educacionais, cientificas,
tecnolégicas e culturais da Universidade Federal do Ceara, possibilitando o
crescimento e o0 desenvolvimento da Instituicio e da sociedade.
(UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA, [2019?], documento em linha).

Por se tratar de sistema de bibliotecas ja consolidado — a UFC completou, em

2019, 64 anos de instalagdo — o SiBi-UFC possui uma série de publica¢cdes normativas
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e instrucionais. Na pagina inicial do site da biblioteca (Figura 15) € possivel observar
noticias relacionadas a biblioteca, banners com links para acessar bases de dados e
um menu que permite consultar os documentos produzidos pela instituicdo, materiais

instrucionais, contatos, dentre outros.

Figura 15 — Print da pagina inicial do site do SiBi-UFC
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serdo mantidos todos os servicos, como consulta local [...]

Biblioteca do Campus de Crateus altera horario
de funcionamento
18 de novembro de 2019. Publicado em: Noticias

Fonte: Universidade Federal do Ceara (2015).

Foram nas abas intituladas “Sobre a BU”, “Regulamentos e Politicas” e
“Documentos e Formularios” que os documentos listados abaixo (Quadro 12) foram

localizados.

Quadro 12 - Documentos do SiBi-UFC que mencionam o SR

" ANO DE

TITULO DO DOCUMENTO PUBLICACAO ABORDA SR
Estrutura Organizacional [20177?] Indiretamente
Politica de Desenvolvimento de Colecbes
do Sistema de Bibliotecas da Universidade 2016 Indiretamente
Federal do Ceard: Revisada e Atualizada
Regimento da Reitoria 2019 Indiretamente
Zormas Administrativas_ da UFC — Orgéos de [20167] Sim

ssessoramento do Reitor e Suplementares

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.

Embora consolidado, o SiBi-UFC ndo possui nenhuma diretriz ou politica
direcionada, especificamente, para o Servico de Referéncia. Todavia, essa atividade
€ mencionada indiretamente em 3 documentos. Na Estrutura Organizacional do

SiBi-UFC e no Regimento da Reitoria é mencionada a existéncia Secdo de



125

Assisténcia aos Leitores (nomenclatura adotada por algumas instituicbes para
designar o SR) em algumas unidades integrantes do Sistema. Ja a Politica de
Desenvolvimento de Cole¢des do Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal
do Cear&: Revisada e Atualizada menciona obras e cole¢des de referéncia indicando,
assim, preocupacdo com a aquisicdo de parte do instrumental necessario para
realizacdo das atividades do SR.

Por seu turno, as Normas Administrativas da UFC - Orgdos de
Assessoramento do Reitor e Suplementares estabelecem que “A Secao de
Atendimento ao Usuario dirige, coordena e controla as atividades de referéncia,
circulacdo de seus acervos, bem como toda e qualquer prestacdo de servico aos
usuarios” (UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA, [20167], p. 9). Além disso, esse
documento apresenta uma lista com as competéncias do SR no contexto do SiBi-UFC
e estas englobam a superviséo das atividades relacionadas a circulacao de materiais,
orientacdo aos usuarios, de qualquer ordem, no que se refere a busca e uso de fontes
de informagdo, localizagdo de documentos solicitados, dentre outros. Nesse
documento fica evidente também a relagcdo dessa secdo com a Secdo de
Representacdo Descritiva e Tematica da Informacéo no que se refere a definicdo de

aquisicao de materiais de informacao.

5.1.10 Nacleo Integrado de Bibliotecas da Universidade Federal do Maranhéo

O Nducleo Integrado de Bibliotecas da Universidade Federal do Maranhéo (NIB-
UFMA) é composto por 19 bibliotecas, espalhadas por 9 campi, e pela Biblioteca
Central responsavel pela coordenacdo do sistema. Existem ainda unidades
administrativas dedicadas a processos técnicos, periddicos, biblioteca digital,
encadernacdo e desenvolvimento de acervo (UNIVERSIDADE FEDERAL DO
MARANHAO, 2019a). O NIB-UFMA possui site proprio cuja pagina inicial aparece a
seqguir (Figura 16).
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Figura 16 — Print da pagina inicial do site do NIB-UFMA

Ir para o conteido [l Irparaomenu Bl Irparaabusca Bl Ir para o rodapé Bl

Diretoria Integrada de Bibliotecas

DIB

Universidade Federal do Maranhdo

Acesso a informagdo | Ouvidoria | Telefones | Webmail

SOBRE N

Unidades Administrativas
Legislacdo

Histérico

Politica de Formacdo e
Desenvolvimento de
Colegdes

Relatdrios de Gestéo

BIBLIOTECAS v

ACERVO ¥ Noticias

27/12/2019 09:54 19/12/2019 15:45 03/12/2019 15:35
4) v
:z‘;%g::ﬁ?:ss Biblioteca de Pés-Graduacdo em  Horario de funcionamento das Produgdo cientifica no Direito foi

Ciéncias Exatas e Tecnologia bibliotecas no recesso natalino tema de evento promovido pela

estara fechada para senvico de Biblioteca de Pds-Graduacdo em
i t, Dienit,

Fonte: Universidade Federal do Maranhéo ([2018 ou 2019]).

Os documentos analisados foram localizados nas abas “Politica de Formacao

e Desenvolvimento de Colecbes” e “Relatérios de Gestao”.

Quadro 13 - Documentos do NIB-UFMA que mencionam o SR

, ANO DE
TITULO DO DOCUMENTO PUBLICACAO ABORDA SR
Politica de Formacgéo e Desenvolvimento de
Colecdes do Nucleo Integrado de Bibliotecas 2019 Indiretamente
da UFMA
Relatdrios Anuais de Atividades 2016 - 2018 Sim

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.

Na Politica de Formacédo e Desenvolvimento de Colec¢des do Nucleo Integrado
de Bibliotecas da UFMA sdo mencionados critérios de aquisicdo para as obras e
colecbes de referéncia indicando, assim, preocupacao com parte do instrumental
necessario para realizagdo das atividades do SR. Ademais, esse documento
estabelece que o Servico de Referéncia das Bibliotecas pode ser acionado para apoiar
no processo de aquisicdo desses materiais caso seja necesséario (UNIVERSIDADE
FEDERAL DO MARANHAO, 2019b).

Nos Relatorios Anuais de Atividades disponibilizados no site do NIB-UFMA h&a
mencao especifica de atividade desenvolvida pelo SR em apenas um deles. Nesse

caso, € indicado que as bibliotecarias do servico de referéncia participaram das
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atividades de acolhida ao calouro (UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO,
2018). Nos outros 2 relatérios disponibilizados, treinamentos, exposicdes e outros

eventos sdo mencionados, mas ndo ha mencgéo explicita ao Servigo de Referéncia.

5.1.11 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal da Paraiba

O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal da Paraiba (Sistemoteca-
UFPB)

€ um conjunto de bibliotecas integradas sob os aspectos funcional e
operacional, tendo por objetivo a unidade e harmonia das atividades
educacionais, cientificas tecnolégicas e culturais da UFPB. Seus objetivos
sdo a aquisicdo, tratamento, armazenamento, recuperacdo e disseminagao
de informacgdes (empréstimo, devolugdo e renovacao de livros) para o apoio
aos programas de ensino, pesquisa e extensdo. (UNIVERSIDADE FEDERAL
DA PARAIBA, 2019, documento em linha).

Além do site da Biblioteca Central (Figura 17), algumas das bibliotecas setoriais
e/ou localizadas em municipios diferentes da capital do estado possuem péaginas
dentro dos sites de seus respectivos campi.

Figura 17 - Print da pagina inicial do site do Sistemoca-UFPB

e BRASIL Simplifique! Participe Acesso a informagao Legislagdo Canais

Irpara o contetdo il Ir para o menu 1 Ir para a busca Bl  Ir para o rodapé 1 ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE  MAPA DO SITE

UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA - UFPB

BIBLIOTECA CENTRAL

REITORIA (v £]

Webmail | Telefones | Contato

Servigos

sa ~ Rowwagdo  fiem Y
f ada , (deliwos |Gatalogrifica
2 Em Destaque

i

il [
L]
Desenvolvido por ~ Mlﬂhﬂ

Fonte: Universidade Federal da Paraiba (2019b)

No site do Sistemoteca-UFPB foi localizado apenas o Regimento Interno do
Sistema de Bibliotecas da UFPB que faz alusdo as atividades que o Servigo de
Referéncia deve desempenhar. Segundo ele, a secéo de referéncia deve auxiliar os

usuarios, colaborar com outros setores da biblioteca, localizar documentos, organizar
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eventos e “[...] elaborar normas gerais e rotinas especificas para execucao do servico
de referéncia [...]” (UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA, 2009, p. 14). Chama
atencdo que, apesar de ndo possuir instrumentos normativos especificos para o SR,
0 regimento do Sistemoteca-UFPB preveja essa possibilidade indicando, assim, um
entendimento de que esse servico carece de estruturacdo e sistematizacdo para
funcionar adequadamente.

Além do Regimento, os sites de algumas bibliotecas setoriais possuem espaco
dedicado ao fornecimento de orientacdes sobre recursos informacionais. Todo
Sistemoteca-UFPB conta ainda com a possibilidade de atendimento via chat, o que

demonstra a adocéo pelo sistema de ferramentas associadas com o SRV.

5.1.12 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal de Campina Grande

O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal de Campina Grande
(Sistemoteca-UFCG) €, atualmente, constituido por 9 bibliotecas espalhadas por 7
municipios. O Sistemoteca-UFCG se define como

um conjunto de bibliotecas integradas sob os aspectos funcional e
operacional, tendo como objetivo a unidade e a harmonia das atividades de
coleta, tratamento, armazenagem, recuperacdo e disseminagdo de

informagdes, para apoio aos programas de ensino, pesquisa e extensao da
instituicdo. (UNIVERSIDADE FEDERAL DE CAMPINA GRANDE, [2015]).

No dia da coleta de dados, o site do Sistemoteca-UFCG possuia a seguinte

aparéncia (Figura 18).
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Figura 18 - Print da pagina inicial do site do Sistemoteca-UFCG

Universidade Federal de Campina Grande

SISTEMOTECA

. SISTEMA DE BIBLIOTECAS DA UFCG

SOBRE O SISTEMOTECA | CONTATOS

Consulta ao Acervo

Nossas bibliotecas

Regulamento do
Sistemoteca

Biblioteca Digital de
Teses e Dissertagoes -
UFCG

Periddicos CAPES
EMPRESTIMO ENTRE
BIBLIOTECAS

Formulério do
Bibliotecario

Fonte: Universidade Federal de Campina Grande ([20157]).

Foi localizado apenas um documento normativo no site do Sistemoteca-UFCG:
o Regulamento do Sistema de Bibliotecas da UFCG. Nele, a Divisdo de Servicos ao
Usuério congrega as acoes relacionadas a referéncia, circulacdo de materiais e
peridédicos. No que se refere, especificamente a referéncia, o Regulamento coloca
como atribuicdes dessa secao auxiliar os usuarios, auxiliar na aquisicdo de obras de
referéncia, localizar documentos solicitados pelos usuérios, organizar eventos e
elaborar fichas catalograficas (UNIVERSIDADE FEDERAL DE CAMPINA GRANDE,
2009). Nao foram localizadas informacOes referentes a prestacdo de SRV ou
indicagdo de que instrumentos normativos / avaliativos especificos para o SR estdo

em processo de elaboracao.

5.1.13 Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade Federal de Pernambuco

O Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade Federal de Pernambuco
(SiBi-UFPE) tem por objetivo “[...] difundir informag&o, democratizar o conhecimento
académico e apoiar as atividades de ensino, pesquisa e extensdao da UFPE”.
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, [2019a], documento em linha).
Atualmente, ele é composto “[...] pela Biblioteca Central e mais 13 unidades [...]
Juntas, rednem em sua colecdo cerca de 300 mil titulos com mais de 1 milh&o de
exemplares.” (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, [2019], documento
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em linha). No momento da coleta de dados o site do SiBi-UFPE possuia a seguinte

aparéncia (Figura 19).

Figura 19 — Print da pagina inicial do site do SiBi-UFPE

Institucional Admissao Ensino Pesquisa/Inovacao Extensao/Cultura Assisténcia/ Apoio Acesso a Informacdo

Biblioteca Central

Navegacao

Sobre

Biblioteca Central
Memorial Denis Bernardes
Servicos

Portal de Peri¢dicos

BDTD - Biblioteca Digital de Teses e
Dissertagtes

E-books / Base de dados
Acesso ao CAPES

Sobre Bibliotecas UFPE

Noticias
0 Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade Federal de Pernambuco - SIB/UFPE foi criado com o objetivo de

Aifiundir infarmnr%n dAamnreatizar a ranharimanta acadAmica A annine A atiidadac da ancina nacaics A aurancXa

Novas Aquisicdes Bibliograficas

Fonte: Universidade Federal de Pernambuco ([2019b]).

Foi localizado apenas um documento normativo no site do SiBi-UFPE: o
Estatuto do Sistema Integrado de Bibliotecas da UFPE. Nesse documento esta
descrita a estrutura e atribuicdes dos diversos setores da biblioteca e dentre eles esta
a Divisédo de Apoio ao Usuério (DAU).

A DAU se subdivide em Circulacéo e Informacao; Servi¢cos Especiais; Colecdes
Especiais. Dentre essas 3 subdivisbes, a de Circulacdo e Informacdo é a que
congrega as atividades comumente desempenhadas pelo SR, dentre elas estdo a
Disseminacao Seletiva da Informacéo, Orientacdo ao usuario, Divulgacéo, Atividades
culturais e apoio a Normalizacao, especialmente de TCC (UNIVERSIDADE FEDERAL
DE PERNAMBUCO, 1991).

N&o foram localizadas informacdes referentes a prestacéao de SRV ou indicagao
de que instrumentos normativos / avaliativos especificos para 0 SR estdo em processo

de elaboracéao.
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5.1.14 Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade Federal Rural de

Pernambuco

O Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade Federal Rural de
Pernambuco (SiBi-UFRPE) é composto por 6 bibliotecas e pela Biblioteca Central.
Existente desde a fundacéo da universidade, a estrutura centralizante da Biblioteca
Central foi substituida pelo paradigma de Sistema Integrado no ano de 2014
passando, assim, a desempenhar um papel de coordenacdo técnica frente as
bibliotecas setoriais e das unidades académicas. Durante a coleta dos dados, a

aparéncia do site do SiBi-UFRPE era a seguinte (Figura 20).

Figura 20 - Print da pagina inicial do site do SiBi-UFRPE

m BRASIL Simplifique! Participe Acesso a informagao Legislagdo Canais
bbq
{S'B Sistema Integrado de Bibliotecas ‘%
de Bblotecsgme UFRPE

INicIO SIB ACERVO GUIA DO USUARIO SERVICOS PESQUISA ACADEMICA TUTORIAIS CONTATOS

Repositorio Institucional

Fonte: Universidade Federal Rural de Pernambuco, ([20197]).

Dentre os onze documentos normativos / orientativos disponibilizados no site
do SiBi-UFRPE apenas um deles, o Regimento Interno, trata em algum sentido do
Servigo de Referéncia. Nele estdo descritas as atribuicdes da Secédo de Atendimento
ao Usuario. A saber: difundir informacdes para comunidade académica, localizar
documentos solicitados, atender solicitagbes informagfes dos usuarios, apoiar
normalizacdo etc. Como pode-se perceber todas as atribuicdes designadas a essa
secao séo tradicionalmente associadas / desempenhadas pelo SR (UNIVERSIDADE
FEDERAL RURAL DE PERNAMBUCO, 2009).

Na descricdo de servi¢os prestados, presente no site do SiBi-UFRPE, também

sao citados a realizacao de treinamentos e visitas guiadas e a elaboracao de tutoriais.
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N&o foram localizadas informacdes referentes a prestacdo de SRV ou indicacédo de
gue instrumentos normativos / avaliativos especificos para o SR estdo em processo

de elaboragéo.
5.1.15 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Piaui

O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Piaui (SiBi-UFPI) tem
suas origens na Biblioteca Central instalada em 1973. Todavia, sua estrutura atual
comecou a se formar em 1995 com a inauguracao da

Biblioteca Comunitaria Jornalista Carlos Castello Branco (BCCB), 6rgao
subordinado a Reitoria e que atualmente coordena 09 (nove) Bibliotecas
Setoriais do Sistema de Bibliotecas da UFPI - SIBi/UFPI, instituido pela

Resolucdo do Conselho Universitario n°. 26/93. (UNIVERSIDADE FEDERAL
DO PIAUI, 2016a, documento em linha).

O site do SiBi-UFPI possuia a seguinte aparéncia (Figura 21) quando da coleta

de dados para analise documental.

Figura 21 — Print da pagina inicial do site do SiBi-UFPI

Ir para o contedido Ir para 0 menu Ir para a busca Ir para o rodapé [ ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE  MAPA DO SITE
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Fonte: Universidade Federal do Piaui (2016b).

No momento da coleta de dados nem Regimento, Regulamento, Politica de
Desenvolvimento de Colecbes ou qualquer outro documento semelhante estava
disponivel (publicamente) no site do SiBi-UFPI, ou seja, ndo foram localizados

documentos normativos / orientativos para analise.
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Nas paginas destinadas a descrever o SiBi-UFPI foram localizadas mencdes a
realizacdo de treinamentos e atividades culturais. A Unica mencao indireta ao SR,
ocorre na aba “Cole¢des” onde, dentre outras coisas, séo listados os tipos de obras
gue integram a colecéo de referéncia.

N&do foram localizadas informacfes que indiguem que os documentos
normativos / orientativos / avaliativos gerais do SiBi-UFPI ou especificos do SR estao

em processo de elaboracéo e/ou atualizacao.
5.1.16 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Rio Grande do Norte

O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal do Rio Grande do Norte
(SiBi-UFRN) é uma unidade suplementar subordinada a Reitoria e composta pela
Biblioteca Central Zila Mamede suas divisbes, bem como por bibliotecas setoriais. A
missdo do SiBi-UFRN é “[...] fornecer suporte informacional as atividades de ensino,
pesquisa e extensao, contribuindo com a geracéo de produtos e servicos em ciéncia,
tecnologia e inovagado na UFRN”. (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO
NORTE, [2019], documento em linha).

No momento da coleta dos dados, o site do SiBi-UFRN possuia a seguinte

aparéncia (Figura 22).

Figura 22 — Print da pagina inicial do site do SiBi-UFRN
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Uitimas noticias

Busca Tweets por @bezm_ufm

» 161212019 - BCZM fechada em 18.12.2019
» 091212019 - Hora i N 3 A~
09/1212019 - Horario das unidades do SISBI UFRI\{durame as férias BCZM UFRN
» 02112i2019 - BCZM recebe evento em camemaracao aos 60 anos de O Q

Ara.
. N30 abriremos amanhd, V
Reserva de Espago » 02/12i2019 - Funcionamento da BCZM durante as férias . .
- antecipe seus empréstimos.

Ver mais noticias

Repositérios
FUNCIONAMENTO
» Biblioteca Digital de Monografias da  » Biblioteca Digital de Teses e
T UFRN - BDM Dissertagbes da UFRN - BDTD I
_ ebEes b alonlees) » Portal de Periddicos Eletronicos da  » Repositdrio de Informacio
UFRN Acessivel da UFRN - RIA Incarporar ver no Twiter
Acesso BCZM » Repositdrio Institucional da UFRN - » Livros Digitais da UFRM

RI

» Nlovas Aquisigbes » Acesso a Livros Digitais da » Acesso a Livros Digitais

25 Acesso e de dades dos livios
Acesso & base de dados dos livras o digitais compradas pela UFRN
igitals publicados pela Editora

Redes Sociais

» Servigo de Alerta de Hovas » Quvidoria da UFRN » Calendario Académico

= isih - . I ¥
f - . , Aauisigdes ) e e st rectmasi, P
G i L s [ 225 oo s o

Fonte: Universidade Federal do Rio Grande do Norte ([20157]).



134

Foram localizados os seguintes documentos (Quadro 14) no site do SiBi-

UFRN gque fazem alguma aluséo ao Servico de Referéncia.

Quadro 14 - Documentos do SiBi-UFRN que mencionam o SR

. ANO DE
TITULO DO DOCUMENTO PUBLICACAO ABORDA SR
Estrutura Organizacional [20187] Sim
Regimento Interno da Biblioteca Central Zila 2013 Sim
Mamede
SEgRul\llamento do Sistema de Bibliotecas da 2018 Indiretamente

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.

Na Estrutura Organizacional do SiBi-UFRN o Setor de Informagéao e

Referéncia aparece como uma das divisdes da Coordenadoria de Apoio ao Usuario.

Esse setor tem por competéncia “[...] orientar e prestar de servicos de informacgéao
especializados” (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE, [20187],
documento em linha). As atribuicbes desse setor sdo descritas do modo esmiucgado

no Regimento Interno da Biblioteca Central Zila Mamede, conforme listado abaixo.

| — assistir a Coordenadoria de Apoio ao Usuario nos assuntos de sua

competéncia;
Il — supervisionar os servigos executados no Setor;

Il — propor a atualiza¢do do manual de servigos do Setor;

IV — receber, conferir e disponibilizar o material informacional encaminhado
pela Coordenadoria de Processos Técnicos aos usuarios da BCZM,;

V — reunir e ordenar o material informacional nas estantes de acordo com o

sistema de classificacéo adotado pela BCZM,;

VI — capacitar o usuario no acesso as fontes de informacéo em formatos

impresso e eletrénico, nacionais e internacionais;

VIl — atender os servigos de comutacao, levantamento bibliografico e prestar
informacgdes quanto as solicitacdes de ISSN, ISBN e direitos autorais;
VIl — orientar a normalizagdo da producdo técnico-cientifica da UFRN,

observando as normas brasileiras e internacionais;

IX — realizar a catalogacdo na fonte das teses e dissertacbes da UFRN

observando as regras nacionais e internacionais;

X — executar e controlar o empréstimo entre bibliotecas;

XI — divulgar os servigos de informacao;
XIl — programar e organizar exposicoes;

Xl — colaborar com a Coordenadoria de Apoio ao Usuario nas visitas
programadas;

XIV — executar a sinalizagcéo de estantes e ambientes;

XV —selecionar o material para encadernagédo e/ou restauracao e encaminha-
los a Coordenadoria de Processos Técnicos;

XVI - realizar andlise e inventario do acervo de referéncia;

XVII — colaborar nas atividades desenvolvidas com vistas a viabilizacdo da
acessibilidade aos usuarios com necessidades educacionais especiais;

XVIII — desempenhar outras atividades inerentes as suas fungdes, ainda que
ndo especificadas neste artigo. (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO
GRANDE DO NORTE, [2013], p. 15-16).
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Como pode-se perceber o Setor de Informacéo e Referéncia do SiBi-UFRN é
responsavel pela realizacdo de uma série de atividades associadas a Macrocategoria
Atendimento ao Usuario, bem como algumas atividades relacionadas a
Macrocategoria Representacdo da Informacdo (Quadro 2). Cabe frisar também que
ao destacar no art. 18 que o esse setor também deve “...] desempenhar outras
atividades inerentes as suas fungdes, ainda que nao especificadas neste artigo”
(UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE, [2013], p. 16). é
concedida certa maleabilidade, tanto para o setor quanto para o regimento, permitindo
que ele se adeque melhor as transformacdes e necessidades de informacdo da
comunidade.

No Regulamento do Sistema de Bibliotecas da UFRN s&o mencionadas as
obras e a colecdo de referéncia. Essa mencao caracteriza uma preocupacgao
parcial com os aspectos instrumentais vinculados ao SR. Ademais, nao foram
localizadas informacdes referentes a prestacdo de SRV ou indicacdo de que
instrumentos normativos / avaliativos especificos para o SR estdo em processo de

elaboracéao.

5.1.17 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal Rural do Semi-Arido

O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal Rural do Semi-Arido (SiBi-
Ufersa) “[...] € um o6rgdo suplementar vinculado diretamente & Reitoria, constituido
por: Biblioteca Campus Angicos, Biblioteca Campus Caraubas, Biblioteca Campus
Mossoro, Biblioteca Campus Pau dos Ferros” (UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL
DO SEMI-ARIDO, 2017a, documento em linha).

O site do SiBi-Ufersa, no momento da coleta dos dados, possuia a seguinte

aparéncia (Figura 23).
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Figura 23 - Print da péagina inicial do site do SiBi-Ufersa
Sistema de Bibliotecas
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Fonte: Universidade Federal Rural do Semi-Arido (2017b).

Foram localizados os seguintes documentos (Quadro 15) no site do SiBi-

UFersa que fazem alguma alusdo ao Servico de Referéncia.

Quadro 15 - Documentos do SiBi-UFersa gue mencionam o SR

, ANO DE
TITULO DO DOCUMENTO PUBLICACAO ABORDA SR
Manual o_Ie normas, rotinas e procedimentos 2018 Sim
informacionais
Politica de desenvolvimento de colecbes 2017 Indiretamente
Resolucéo SISBI versédo atual CONSUNI 2016 Sim

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.

O Manual de normas, rotinas e procedimentos informacionais indica que
compete ao Setor de Informacéo e Referéncia apoiar as atividades de levantamento
bibliografico, comutacdo bibliografica e normalizacdo. Esse documento também
estabelece critérios de consulta e empréstimo para a colecéo de obras de referéncia
da instituigao.

A colecgédo de referéncia e as obras que a compdem séo abordadas, no tocante
a sua aquisicao e relevancia, na Politica de desenvolvimento de cole¢cbes. A mencéo
a essas obras na politica caracteriza uma preocupacao parcial com os aspectos
instrumentais vinculados ao SR e, portanto, configura abordagem indireta desse
servico.

O documento que trata de maneira um pouco mais detalhada do SR é

Resolucdo, que atualmente encontra-se em apreciacdo por parte do Conselho
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Universitario da instituicdo, que estabelece o SiBi-UFersa. Nela esta indicado que o

Setor de Informacdo e Referéncia € um dos integrantes da Divisdo de Apoio ao

Usuério. Segundo a Resolucdo compete a esse setor:

. assistir a Chefia de Apoio ao Usuario;

Il. orientar e supervisionar os servigos executados pelo setor;

. receber, conferir e disponibilizar o material informacional de referéncia;
IV. capacitar o usuario no acesso as fontes de informacdo em formatos
impresso e eletrénico;

V. orientar o processo de comutacéo bibliografica;

VI. realizar levantamento bibliografico;

VII. orientar as solicitaces de ISSN, ISBN e direitos autorais;

VIII. orientar a normalizagdo da producdo técnico-cientifica da UFERSA
observando as normas brasileiras;

IX. realizar catalogacéo na fonte;

X. coordenar visitas guiadas;

Xl. realizar analise e inventario do acervo de acordo com a PDC;

XIl. coordenar os servicos de informacédo digital, através da Biblioteca Digital
de Teses e Dissertacdes (BDTD) da UFERSA,;

Xlll. coordenar localmente o acesso as bibliotecas virtuais;

XIV. orientagdo aos usudarios com necessidades especiais;

XV. coordenar atividades concernentes as plataformas digitais de informacgéo
cientifica;

XVI. coordenar a atualizagao do site e das midias sociais da biblioteca;

XVII. Divulgar os servigos de informag¢édo UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL
DO SEMI-ARIDO, 2016, p. 14).

Pode-se perceber que sdo as atribuicdes contidas nesse documento que

orientaram as indicagcdes e mengdes feitas ao SR no Manual de normas, rotinas e

procedimentos informacionais da biblioteca. E possivel notar também que o Setor de

Informacao e Referéncia do SiBi-Ufersa € mais um caso de setor de referéncia que,

além de atividades associadas a Macrocategoria Atendimento ao Usuario, também

desempenha algumas atividades relacionadas a Macrocategoria Representacao da

Informacao (Quadro 2).

5.1.18 Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal de Sergipe

O Sistema de Bibliotecas da Universidade Federal de Sergipe (SiBi-UFS) tem

COMO Missao

Gerenciar e disponibilizar informacgdes para a comunidade universitéria e a
sociedade, com o objetivo de preservar e disseminar o conhecimento,
contribuindo para a formacdo profissional, a pratica da pesquisa e a
consciéncia social, através de uma gestédo de exceléncia, de valorizacdo dos
colaboradores e de parceiros. (UNIVERSIDADE FEDERAL DE SERGIPE,
[20197a], documento em linha).
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O SiBi-UFS é atualmente composto pela Biblioteca Central e por 6 bibliotecas
setoriais. No momento da coleta dos dados, o site do SiBi-UFS possuia a seguinte

aparéncia (Figura 24).

Figura 24 - Print da pagina inicial do site do SiBi-UFS

AUFS Administrac&o Campi  Hospitais  Ensino Pesquisa e Inovacio Extensdo Assisténcia Estudantil Servicos Publicagées Bibliotecas
n u E m Acessibilidade Téc. Administrativo

Consulta ao acervo

Bibliotecas

Meu Pergamum SIGAA - Académico

Institucional

Bibliotecas Bibliotecas da UFS SIGRH - Recursos

Servicos Humanos

Contetdo Digital Busca Integrada Pergamum E-Books RIUFS Bases de Dados

Pagamento de multas

SIPAC - Administrativo

Pesquisa Integrada

Auditério

Pesquise nas colegdes de E-Books, Repositorio Institucional € Bases de Dados » Telefones
Novas aquisigdes disponiveis na UFS.
» Editais
Legislagdo livre E‘ Encontre livros, e-books, teses etc n
+ Brasdo e marcas
Formularios texto completo [ revisdo em pares []
| EP———— + Sisu UFS

Fonte: Universidade Federal de Sergipe ([20197b]).

Foram localizados os seguintes documentos (Quadro 16) no site do SiBi-

UFS que fazem alguma aluséo ao Servi¢o de Referéncia.

Quadro 16 - Documentos do SiBi-UFS que mencionam o SR

Politica de Desenvolvimento de Colegdes do 2015 Indiretamente
Sistema de Bibliotecas da UFS

Regimento Interno do Sistema de Bibliotecas 2014 Sim

da UFS

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.

Os dois documentos que mencionam o SR o fazem de maneira superficial.
No caso da Politica de Desenvolvimento de Cole¢des se menciona apenas que uma
das cole¢fes que formam o acervo é a Colecdo de Referéncia.
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No Regimento Interno, o SR aparece como um dos servicos que deve ser
prestado pela Divisdo de Apoio aos Leitores (DIALE). Todavia, ndo existe uma
descricdo de como esse servico se manifestara, quais parametros deve seguir
e/ou quais relacdes estabelece com as demais divisées da biblioteca. Além
disso, nédo foram localizadas informacdes referentes a prestacdo de SRV ou indicacéo
de que instrumentos normativos / avaliativos especificos para o SR estdo em processo

de elaboracao pelo SiBi-UFS.

5.1.19 Sintese da analise documental

O levantamento e analise documental realizado junto aos sites dos 18 sistemas
de bibliotecas das universidades federais do nordeste brasileiro indica um cenario
preocupante no que se refere ao Servico de Referéncia, pois, demonstra a
inexisténcia de materiais cujo conteudo seja centrado na orientacdo e / ou avaliacao
desse tipo de servigo.

Foram identificados e analisados 37 documentos que, em alguma medida,
abordam o Servico de Referéncia. Dentre esses documentos, 21 trazem uma
abordagem indireta do SR, mencionando, em sua maioria, apenas 0S aspectos
referentes a colecdo de referéncia. Por seu turno, os outros 16 documentos
mencionam o SR explicitamente indicando, principalmente, estrutura, funcdes a serem
desempenhadas e relacdes com outros setores da biblioteca.

O fato do SR ser citado majoritariamente no ambito de documentos que tratam
do desenvolvimento de cole¢cBes e/ou da estrutura geral de organizacao dos sistemas
de bibliotecas indica o predominio de uma abordagem indireta e, em alguns casos,
superficial dos elementos estruturantes, orientativos e avaliativos das atividades de
referéncia.

Indireta porque, na maioria das menc¢des, € contemplado apenas parte do
instrumental necessario a prestacédo do SR, sendo que os instrumentos mencionados
tendem a se restringir a colecdes e obras de referéncia. Nem sequer a estrutura fisica
e tecnoldgica é mencionada. Essa auséncia demonstra um entendimento restrito e
ainda fortemente vinculado ao servigo exclusivamente presencial por parte do SR.

O Quadro 17 sintetiza os documentos e abordagens identificadas.
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ANO DE
IES DOCUMENTOS LOCALIZADOS PUBLICACAO ABORDA SR
UEAL Plan'o de mgnutengép .do acervo 2018 Ind?retamente
Regimento interno Sibi-Ufal 1989 Indiretamente
UEBA Regimento Interr\o 2009 Ind?retamente
Produtos e Servicos [2019] Indiretamente
Estrutura Organizacional 2017 Explicitamente
Descricdo de Setores Divisdo de -
E?eferéngcia e Circulacdo de I\/]Iateriais (DRCM) 2015 Explicitamente
Univasf Guia do usuér_io 2019 Exp_licitamente
Carta de Servico 2019 Indiretamente
Regulamento de utilizacéo e circulacdo do
acervo e da Politica de desenvolvimento 2012 Indiretamente
do acervo
UFRB | Regulamento do Sistema de Bibliotecas 2009 Indiretamente
UFSB | [Aba] Servicos 2019 Explicitamente
Regimento Interno do Sistema de .
Bibgl]iotecas da Unilab 2018 NS
R_egulamento_dgs Blbllotecas_Setorlals do 2018 Indiretamente
Unilab Sls'Ee'ma de Blbllote(zas da Unilab _
Politica de Formacdo e Desenvolvimento
do Acervo do Sistema de Bibliotecas da 2018 Indiretamente
Unilab
Servicos oferecidos pela biblioteca [20197] Indiretamente
Servicos 2019 Indiretamente
Plano de desenvolvimento do Sistema de
UECA Bibliotecas da Universidade Federal do Cariri 2019 Indiretamente
— PD SIBI 2019-2023
Regimento do Sistema de Bibliotecas da 2019 Explicitamente
UFCA
Estrutura Organizacional [20177] Indiretamente
Politica de Desenvolvimento de Colecbes
do Sistema de Bibliotecas da Universidade 2016 Indiretamente
UFC | Federal do Cear&: Revisada e Atualizada
Regimento da Reitoria 2019 Indiretamente
Normas Administrativas da UFC — Orgéos de -
Assessoramento do Reitor e Supleme?wtares 12 SPIEtiEniE
Politica de Formacao e Desenvolvimento de
UEMA Colecdes do Nuacleo Integrado de Bibliotecas 2019 Indiretamente
da UFMA
Relatérios Anuais de Atividades 2016 — 2018 | Explicitamente
UEPB Regimento Interno do Sistema de Bibliotecas 2009 Explicitamente
da UFPB
UECG Ele:%lgamento do Sistema de Bibliotecas da 2009 Explicitamente
UEPE Estatuto do Sistema Integrado de Bibliotecas 1991 Explicitamente
da UFPE
UFRPE | Regimento Interno 2009 Explicitamente
UFPI | [Aba] Colecdes 2016 Indiretamente
Estrutura Organizacional [20187] Explicitamente
UFRN | Regimento Interno da Biblioteca Central Zila 2013 Explicitamente

Mamede
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Regulamento do Sistema de Bibliotecas da 2018 Indiretamente
UFRN
M?nual (_je normas, rotinas e procedimentos 2018 Explicitamente

Ufersa |nformacionais _ _
Politica de desenvolvimento de colecbes 2017 Indiretamente
Resolucdo SISBI versao atual CONSUNI 2016 Explicitamente
Politica de Desenvolvimento de Colec¢des do 2015 Indiretamente
Sistema de Bibliotecas da UFS

UFS . . —

Regimento Interno do Sistema de Bibliotecas 5 lici
da UFS 014 Explicitamente

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.

Resolucbes como a do SiBi-Ufersa que elenca uma série atividades minimas
gue devem ser desempenhadas, no contexto analdgico e digital, pelo SR da instituicdo
ainda se constituem em excec¢ao. E mesmo esse documento ainda sofre com lacunas
sérias como a auséncia de estabelecimento de recursos, especialmente humanos,
minimos para o SR. Afinal, para que as atividades sejam desempenhadas € preciso
gue existe uma complexa e solida estrutura de suporte. Falta também o
estabelecimento de indicadores relacionados a avaliacdo do servico prestado.

Outra auséncia percebida, essa especificamente nos sites dos sistemas de
bibliotecas, foi o fato deles, com excecéo do Sistemoteca-UFPB, n&o fornecerem um
espaco de chat que pudesse ser utilizado para prestacdo do SRV. Tendo em vista que
o0 uso de chats é uma das variacbes mais citadas na literatura (ACCART, 2012,
AGUILAR PINTO 2017; PESSOA, CUNHA, 2007; SERRA, 2014) para realizacao do
SRV a sua auséncia, especialmente em sistemas de bibliotecas consolidados, € um
exemplo significativo do nivel de negligéncia com que o SR, em todas as suas
variacdes, é tratado.

Aspecto preocupante, é o fato de existirem sistemas de bibliotecas, como por
exemplo o SiBi-UFCA, que néo disponibilizam nenhum e-mail ou outra opcao de
contato virtual, em seu site. H4 ainda sistemas que mesmo possuindo e-mail e/ou
presenca em midias sociais digitais (Facebook, Instagram, Twitter, WhatsApp etc.) as
indicam no site discretamente, dificultando, assim, a localizagéo e uso desses canais

para realizacdo de SRV.
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Todavia, o caso mais alarmante identificado na analise documental € o do SiBi-
UFOB que, além de nédo possuir / disponibilizar nenhum documento normativo, sequer
lista os servigcos oferecidos em seu espaco no site da universidade. Mesmo se tratando
de um sistema de bibliotecas jovem e ainda em fase de consolidacao era esperado
encontrar, ao menos, a indicacdo dos servi¢os prestados e a sinalizacdo de que os
documentos institucionais (regimento, politicas, diretrizes etc.) estdo em processo de
elaboracéao.

O destaque dado a discussao em torno dos sites e outras ferramentas virtuais
de comunicacdo ocorre porque esse canal é de fundamental importancia para
publicizacdo dos servicos disponibilizados. Mesmo as instituicbes que ndo possuem
sites especificos devem buscar inserir-se nos sites das IES a quais se vinculam, seja
através de espacos proprios dentro desses sites — 0 que ja € feito exemplarmente pelo
SiBi-UFSB e SiBi-Unilab — seja através da divulgacéo das acdes da biblioteca no site
da IES.

Na esfera das préticas positivas, além do jA mencionado chat mantido pelo
Sistemoteca-UFPB, cabe destacar a indicacdo que o NIB-UFMA faz em sua Politica
de Desenvolvimento de Colecdes ao declarar que o SR pode ser acionado para apoiar
no processo de aquisicdo de materiais. Isso corrobora a visdo de Martins e Ribeiro
(1972) e Dias e Pires (2005) quando estas afirmam que o SR, pelo contato proximo a
comunidade, tem a potencialidade de atuar em parceria com os demais setores da
biblioteca para que, juntos, melhor desempenhem suas funcoes.

A presenca dessa prerrogativa numa das politicas do sistema de bibliotecas,
ainda que nao seja um documento especifico do SR, indica a presenca de uma visédo
holistica acerca da atuacdo dos multiplos setores da instituicdo, bem como um
alinhamento com discussdes presentes na literatura tedrica da area.

Sendo o SR o principal elo da biblioteca com a comunidade de usuérios € de
suma importancia que suas atividades ocorram de maneira respaldada, sistematizada
e homogénea (sempre que possivel) e sejam avaliadas tendo em vista as suas

peculiaridades.
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Todavia, como a analise documental evidenciou nenhum dos sistemas de
bibliotecas analisados fornece embasamento normativo e / ou orientativo suficiente
para que seja viabilizada a construgcdo, execugcdo e avaliacdo adequadamente
estruturadas dessa atividade. Essa incipiéncia reforca a necessidade e relevancia da
proposta de uma politica para o servico de referéncia (Apéndice D) como a elaborada

no contexto deste trabalho.

5.2 Analise dos questionérios

O questionario eletrénico que viabilizou a coleta dos dados expostos e
analisados nesta subsecdo era composto por 21 questdes e pode ser consultado no
Apéndice C deste trabalho. Esse questionério foi enviado, por e-mail, no periodo de
31 de outubro de 2019 a 30 de novembro de 2019.

Os enderecos de e-mail para os quais o link foi encaminhado foram coletados
nos sites das bibliotecas investigadas e nos Curriculos Lattes de bibliotecarios/as que
atuam nessas instituicbes. Foram usados, portanto, os e-mails institucionais das
bibliotecas e e-mails pessoais/profissionais dos/as bibliotecarios/as disponibilizados
publicamente para contato e encaminhamento do convite para participar da pesquisa
através da resposta do questionario eletrénico. O convite para responder o
questionario foi enviado para 140 pessoas e aceito por 32 respondentes

As perguntas do questionario foram agrupadas em nove subdivisbes. Uma
dedicada a coleta de informacdes basicas sobre os sujeitos de pesquisa, uma para
comentarios finais e as demais diziam respeito as setes categorias para analise dos

dados apresentadas na subsecao 4.4.1.

5.2.1 Caracterizacdo dos/as respondentes do questionario

A primeira subdivisdo do questionario, dedicada a contextualizar,
minimamente, o ambito de atuacao e fala dos/as participantes era composta por trés
perguntas, sendo que a primeira delas buscava identificar em qual das 18
universidades federais da Regido Nordeste os respondentes trabalham. Através dos
dados coletados foi possivel identificar que os/as respondentes da pesquisa eram
oriundos (profissionalmente) de 11 universidades diferentes. O Gréfico 1 apresenta as

respostas obtidas.
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Gréfico 1 — IES de atuacéo dos/as respondentes
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.

As respostas a essa pergunta evidenciam a primeira disparidade existente
entre as instituicbes analisadas: a diferenca na quantidade de profissionais que se
dedicam ao servico de referéncia nas instituicdes. E notdrio, e um resultado ja
esperado, que sistemas de bibliotecas com maior tempo de existéncia e, portanto,
consolidados possuam uma maior quantidade de profissionais dedicados a esse tipo
de atividade.

A segunda pergunta buscava conhecer em que setor os/as respondentes
estavam lotados. Essa questao procurava compreender um pouco da nomenclatura e
estrutura de trabalho adotadas pelas bibliotecas universitarias no que se refere aos
seus setores. Os dados coletados apontam gue, no tocante a nomenclatura adotada
para o setor a expressdo “setor de referéncia” é a mais utilizada. Todavia, ha
instituicdes que adotam apenas a palavra “referéncia” para denominar o setor e ha
algumas recorréncias do termo “setor / se¢édo de atendimento ao usuario”.

Para além da terminologia adotada, as respostas a essa questao permitem ver
uma outra disparidade entre as instituicdes analisadas: a recorréncia de profissionais
gue acumulam fun¢des nas bibliotecas em que trabalham. O quadro a seguir (Quadro

18) apresenta algumas respostas que ilustram essa situagao.
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Quadro 18 - Respostas sobre setor de lotacéo na BU
CODE0O Do TRANSCRICAO DA RESPOSTA

RESPONDENTE
Respondente 08 Biblioteca Setorial (por ser uma setorial os bibliotecérios ndo se dividem
por setores)

Respondente 09 | Nao existe um setor especifico por ser uma biblioteca especifica que
atende a menos cursos comparada as demais, atuo tanto na parte
interna do processamento técnico das informa¢des como no servi¢o de
referéncia.

Respondente 29 | Biblioteca setorial, desempenhando todas as atividades da mesma.
Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.

Aqui cabe destacar ainda que essa situacao ndo esta restrita aos sistemas de
biblioteca ainda néo consolidados, mas que aparece em todas as instituicoes
representadas nas respostas. Esse cenario ocorre, principalmente, nas bibliotecas
setoriais onde ha, inclusive, casos de profissionais que acumulam todas as fun¢des
(gestao, processo técnico, atendimento ao usuario etc.) concernentes a unidade de
informac&o.

Esse grau de acumulo de atividades pode, além de ser um elemento que
interfira negativamente na Qualidade de Vida no Trabalho, prejudicar a qualidade da
atuacao do/a profissional nas atividades relativas ao SR. A depender da quantidade
de atividades atribuidas a mesma pessoa € possivel, inclusive, que as atividades
relacionadas ao SR sejam preteridas em detrimento de acbes com resultados mais
palpaveis, tais como, as de Processo Técnico.

A terceira questdo dessa categoria perguntou acerca do periodo de atuacao
dos/as respondentes na instituicdo em que trabalham atualmente. O grafico 2 ilustra

os dados obtidos.

Grafico 2 — Tempo de atuacao dos/as respondentes na IES

@ Menos de 1 ano
@ 1-3anos
4 -6 anos
® 7-9anos
@ Mais de 10 anos

‘6,3%

Fonte: Dados da pesquisa.
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Como pode-se observar ha um equilibrio entre respondentes no que se refere
ao periodo de trabalho na instituicdo. Essa situacdo se deve, a principio, ao fato de
existirem, na regiao, tanto sistemas de bibliotecas jovens e ainda em fase de expanséao
/ consolidacédo, quanto sistemas de bibliotecas mais antigos e consolidados. Essa
variedade de perfis contribui para um melhor mapeamento de como profissionais
graduados em diferentes periodos e com diferentes intervalos de atuagdo enxergam
as discussdes e praticas realizadas no servigo de referéncia.

Finalizada a caracterizacdo dos/as respondentes, pode-se passar para analise
dos dados da segunda subdivisdo do questionario e que continha a primeira das sete

categorias de analise propostas na metodologia.

5.2.2 Aspectos conceituais do Servi¢co de Referéncia

A categoria em questdo é a de Aspectos conceituais do Servico de Referéncia

e buscava identificar os conceitos e entendimentos que norteiam a atuagao do SR.
Para esta categoria foram dedicadas duas questbes, sendo a primeira delas
“Como vocé define Servico de Referéncia?”. De carater aberto e discursivo, essa
guestdo buscava perceber como os/as bibliotecarios/as que atuam no servigo de
referéncia definem esse tipo de atividade. A busca por essa compreenséo se faz
necessaria porque a percep¢ao que o/a profissional tem acerca do que é caracteristico
de uma atividade e de como ela deve ser desenvolvida impacta diretamente nos
rumos, estruturas e modelos que ele/ela adotara para realiza-la. O quadro a seguir

(Quadro 19) apresenta as respostas fornecidas pelos/as bibliotecarios/as.
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Quadro 19 — Definicbes de SR fornecidas pelos/as respondentes

CODIGO DO/A
RESPONDENTE

TRANSCRICAO DA RESPOSTA

Respondente 01

Responsavel pelo atendimento ao publico de uma biblioteca.

Respondente 02

E o diadlogo entre a instituicio ofertante de servicos e 0s seus principais interessados, esforcando-se na missdo de
auxiliar os usuarios desde os produtos e servicos de informacdes locais guanto remotos.

Respondente 03

Montagem de estratégias (treinamentos, redes sociais, webconferéncias, parcerias etc.) didaticas para transmitir e dar
visibilidade/impacto aos servicos que a hiblioteca oferece.

Respondente 04

Servico mais direto entre biblioteca e seu usuario.

Respondente 05

Um servigco que presta informacgfes de forma imediata para os usuarios, de forma a suprir davidas ou questdes
corrigueiras, como também fazer levantamentos bibliograficos sobre determinado assunto, além de orientar como
realizar pesquisas nas fontes de informacao.

Respondente 06

E o servico destinado ao atendimento, apoio e suporte direto ao plblico nas bibliotecas e em ambientes de informacao,
com a presenca de um bibliotecario que encaminhe as demandas em tempo real e de maneira personalizada.

Respondente 07

Diélogo entre bibliotecario e pesquisador no processo de identificacdo de fontes de informacéo sobre um determinado
assunto.

Respondente 08

Servico voltado para o atendimento especializado e individual ao usuério, seja sanando pequenas duvidas, realizando
treinamentos/capacitacdes ou auxiliando pesquisas.

Respondente 09

Por meio do servigo de referéncia os bibliotecarios agem como sujeitos informacionais ativos ao atuarem com as
pessoas nos seus locais de trabalho partindo tanto do ambiente fisico como as bibliotecas ou em qualquer lugar onde
a informacéo é gerida inclusive no ambiente digital. Nesse ponto a atualizacdo e mudancas comportamentais dos
bibliotecarios precisam sempre estar sempre atualizadas.

Respondente 10

Porta de vitrine e cartao de visitas da biblioteca.

Respondente 11

Orientacdo ao usuario.

Respondente 12

O servico de referéncia é responsavel pelo atendimento direto aos usuarios. Além disso, visa a resolucado de duvidas
trazidas pelos usuarios, busca servir como fonte de informacgéo rapida e segura, e presta ainda todo o tipo de
assisténcia ao usuario. Em resumo, tem como missao informar os usuarios, atender suas solicitagdes e necessidades
informacionais, indo desde a assisténcia ao acesso das cole¢fes e acervo, marketing da biblioteca e dos servi¢cos
oferecidos até os servicos de atendimento virtual ou por outros canais informais, tendo em vista que hoje em dia as
pessoas também buscam informacdes da biblioteca por outros meios, tais como WhatsApp, midias sociais e até
mesmo por telefone. O servigco de referéncia também tem a grande missdo de treinar e capacitar 0s usuarios.

Respondente 13

O cartdo de visita da Biblioteca, onde a interacdo e a dinamicidade devem fluir.

Respondente 14

Servico oferecido para atender as necessidades informacionais dos usuarios.

Respondente 15

E um canal de comunicag&o entre a biblioteca, seus servicos e sua comunidade. Os usuarios esperam desse servico
muitas vezes um norte.
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Respondente 16

O servico de referéncia é o ponto culminante das bibliotecas e unidades de informacé&o sendo responsavel por fornecer
informacdes visando minimizar problemas do cotidiano e buscando solu¢fes para as questdes dos usuarios.

Respondente 17

Servico que busca atender as necessidades de informacao dos usuérios.

Respondente 18

Servico voltado para o atendimento as necessidades de informacéo do usuario desde a identificacdo de seus interesses
até a mediacao do acesso a informacdo selecionada.

Respondente 19

Atendimento primério ao usuario, local de troca de informacdes e descoberta de necessidade dos usudrios.

Respondente 20

Um dos principais elos entre o usuério e o bibliotecario. Onde o primeiro buscar sanar suas necessidades
informacionais e o0 segundo ir4 prover dentro de seu alcance a forma, meio e técnica mais eficaz para sana-las.

Respondente 21

Contanto direto com o usuario e a base para se avaliar 0s outros servigos prestados pela biblioteca, afinal no setor de
referéncia podemos ouvir as criticas, sugestdes e contentamentos de Nn0SS0S USUArios.

Respondente 22

E aquele em que tem atendimento ao usuario.

Respondente 23

Servico de atendimento ao usuario, responsavel pelos servicos de circulacao, reprografia e educacéo de usuarios.

Respondente 24

E o servico direcionado a pesquisa em tipos diferenciados de materiais que possam agilizar as informagées solicitadas
por usuarios especificos para que suas necessidades informacionais sejam atendidas de forma eficiente, eficaz e com
qualidade.

Respondente 25

Servico que tem deve orientar aos usuarios da unidade de informacgéo quanto aos servigos e produtos disponibilizados
pela instituicdo, esforgcando-se para sempre proporcionar o acesso a informagéo necessitada pela sua comunidade
podendo ser realizado tanto de forma presencial como virtual.

Respondente 26

Servicos fins que lidam diretamente com o0 usuario.

Respondente 27

E um servigo dinAmico, em que a exceléncia e eficiéncia no atendimento € o ponto primordial. Tem por objetivo procurar
atender as necessidades informacdes dos usuéarios por meio do processo de busca, é disseminar as informacdes ao
realizar os servigos de circulagdo, os alertas e os levantamentos bibliograficos. E troca de informagdes. Temos a
oportunidade de ter um contato aproximado ao atender os usuarios e assim poder conhecé-los, é ensino quando
orientamos a normalizacéo de trabalhos académicos e realizamos treinamentos das bases de dados oferecidas, €
informacgé&o utilitaria quando por meio de campanhas sociais ou exposi¢cdes tematicas disseminamos multiplos
conhecimentos. E a oportunidade de cuidar de pessoas e colaborar com a abrangéncia de conhecimentos.

Respondente 28

Servico que visa auxiliar e dar suporte ao usuario no sentido de atender as suas demandas de leitura e informacao,
por meio do ato de mediacéo.

Respondente 29

Servico de atendimento as necessidades de informacao do usuario e comunidade.

Respondente 30

Assisténcia ao usuario.

Respondente 31

E servico fim da biblioteca, ou seja, o principal servico, aquele que satisfaz as necessidades imediatas do usuério
quando procura a biblioteca.

Respondente 32

Setor que auxilia 0 usuario a resolver seu problema inicial.

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.
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Como pode-se observar nas respostas obtidas ha significativa consonancia
entre o(s) entendimento(s) de SR apresentados pelos/as respondentes e as definicbes
(Quadro 3) coletadas na literatura especializada produzida ao longo de mais de um
século. Cabe destacar que dentre as respostas fornecidas pelos/as profissionais
constata-se a presenca de definicbes que se alinham com uma visao tradicional do
SR, associada ao atendimento presencial na biblioteca, e definicbes que
compreendem esse servigco de maneira muito mais ampla indicando a possibilidade
de sua realizacao através de atendimento presencial / analdgico ou remoto / virtual.

Comparando-se o contetdo dos Quadros 3 e 19 é possivel notar a recorréncia
de termos como “auxilio”, “atendimento”, “apoio”, “assisténcia” e “suporte” para definir
a funcdo basica do SR, sendo esse auxilio prestado aos/as usuarios/as que
manifestam explicitamente suas necessidades informacionais junto a biblioteca.

Aqui cabe salientar que ainda parece haver certa confusdo semantica por parte
dos/as profissionais, pois, em dados momentos utilizam o termo “necessidades” em
detrimento do termo “demandas” que se refere as necessidades de informacao que
foram externadas. Entretanto, essa confusdo conceitual também esta presente na
literatura técnica e, a julgar pelas respostas obtidas, ndo atrapalha o andamento da
construcdo de um entendimento dinamico do SR por parte dos/as respondentes.

Outra sobreposicao entre algumas das respostas obtidas e o conteudo das
definicdes elencadas no Quadro 3 é o fato de respondentes e autores destacarem que
0 SR ¢ uma atividade que deve ser, eminentemente, realizada por bibliotecarios/as. E
através desse servico que bibliotecarios/as podem construir uma relacdo mais
proxima com os sujeitos que compdem a comunidade atendida pela biblioteca. E
através desse processo de aproximacgao que acdes personalizadas e direcionadas as
necessidades e demandas dos sujeitos podem ser elaboradas.

Sao fatores como esses que contribuem para que alguns/mas profissionais
argumentem que o SR é o “cartdo de visitas” ou a “vitrine” da biblioteca, pois é através
dele que se constroem interfaces entre a biblioteca e a comunidade permitindo, assim,
que a primeira execute aquela que € sua atividade fim: atender as necessidades

informacionais da segunda.
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Outro aspecto do referencial tedrico com o qual as respostas obtidas guardam
relacdo € a estrutura apresentada na Figura 04 e que diz respeito aos componentes
no servico de referéncia. Nas definicdes fornecidas pelos/as respondentes € possivel

ver claramente a mengéo a Necessidade informacional (“necessidade”, “demanda”,

“problema”, dentre outros termos mencionados no questionario), Usuario (“usuario”,
“‘comunidade”, “pesquisador”, “publico da biblioteca”, dentre outros termos); Interacéo
(“atendimento”, “contato aproximado”, “servigos que lidam diretamente”, “dialogo”,

dentre outras expressdes que denotam relacionamento); Bibliotecério/a e Recursos

(“fontes de informagao”, “bases de dados”, “exposigcbes”, “treinamentos”, dentre
outros). Ou seja, embora atuando em contextos distintos e utilizando termos proéprios,
as definicdbes fornecidas pelos/as respondentes guardam forte relacdo com as
defini¢cdes, tanto as classicas quanto as contemporaneas, existentes na literatura da
area indicando, assim, significativa relacdo entre teoria académica e pratica
profissional.

A segunda pergunta desta categoria de analise consistia huma grade de
multipla escolha onde respondentes deveriam indicar como avaliavam alguns
aspectos relacionados ao SR. A escala de notas variava de um a cinco, onde um era
0 equivalente a péssimo e cinco a excelente. Os aspectos avaliados foram:
Quantidade de literatura existente em lingua portuguesa sobre Servico de Referéncia;
Quantidade de literatura estrangeira sobre Servico de Referéncia; Qualidade da
literatura sobre Servico de Referéncia; Atualidade da literatura sobre Servico de
Referéncia; Densidade das discussbes sobre Servico de Referéncia; Valorizacdo das
discussbes sobre Servico de Referéncia. Esses aspectos foram escolhidos para
andlise por permitirem prospectar como os/as profissionais enxergam as discussoes
em torno da temética do SR.

O grafico 3 apresenta os resultados quantitativos referentes ao primeiro
aspecto: Quantidade de literatura existente em lingua portuguesa sobre Servigo de
Referéncia.

Cabe destacar que os gréaficos apresentados a seguir adotam a seguinte

escala: 1 - Péssimo; 2 - Ruim; 3 - Regular; 4 - Bom; 5 — Excelente.
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Gréfico 3 - Satisfacdo com quantidade de literatura em portugués sobre SR
[ B
@:
s 3
94
3.1% ®s
@ Mo se aplica

Fonte: Dados da pesquisa.

A maioria dos/as respondentes marcou a opgao trés indicando, assim, estarem
parcialmente satisfeitos com a quantidade de literatura em portugués sobre SR. Esse
dado, por si s6, ja é preocupante, mas o fato de que dentre as opcdes empatadas na
segunda colocacdo esta a opcdo dois, equivalente a ruim, faz com que a grande
maioria dos/as respondentes tenham assinalado opc¢des que indicam significativa
insatisfacdo com a quantidade de materiais que dispdem em portugués acerca dessa
tematica.

A caréncia sinalizada por essas respostas € um primeiro indicativo de que os/as
profissionais ndo encontram materiais em quantidade satisfatéria para embasar suas
atividades de referéncia, inspirar inovagdes nesse setor e manterem um processo
pleno de educacao continuada sobre o tema.

O gréfico 4 apresenta os resultados quantitativos referentes ao segundo

aspecto analisado: Quantidade de literatura estrangeira sobre Servico de Referéncia.

Gréfico 4 - Satisfagcdo com quantidade de literatura estrangeira sobre SR
@1
@2
3
@4
@5
@ Mao se aplica

Fonte: Dados da pesquisa.
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Optou-se por incluir questbes especificas para literatura em portugués e
estrangeira sobre o tema a fim de melhor perceber se os/as bibliotecarios/as buscam
materiais em idiomas diversos do portugués a fim de se manterem atualizados sobre
as discussbes e préaticas da Biblioteconomia. Os dados obtidos em relacdo a
satisfacdo com a quantidade de materiais em lingua estrangeira sobre SR disponiveis
indicam uma situacao inversa a constatada no primeiro aspecto analisado.

Nesse caso, a maior parte dos/as respondentes consideram regular ou boa a
quantidade de materiais estrangeiros sobre SR. Isso demonstra tanto que
profissionais buscam driblar a insatisfacdo com a quantidade de producdes nacionais
sobre a tematica quanto acompanham pesquisas e praticas desenvolvidas em
instituicBes de outros paises.

O gréfico 5 apresenta os resultados quantitativos referentes ao aspecto:

Qualidade da literatura sobre Servico de Referéncia.

Gréafico 5 - Satisfacdo com qualidade da literatura sobre SR
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Fonte: Dados da pesquisa.

Apesar das oscilacdes da satisfacdo no que se refere a quantidade de literatura
sobre SR existente, principalmente em lingua portuguesa, a grande maioria dos/as
respondentes considera o nivel de qualidade dos materiais existentes, em portugués
ou outros idiomas, bom ou 6timo. Tendo em vista os resultados de avaliacdo dos dois
aspectos anteriores, supde-se que a satisfacdo com materiais estrangeiros tenha

suprido algumas caréncias passiveis de existéncia nos recursos em portugués.
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O grafico 6 apresenta os resultados quantitativos referentes ao quarto aspecto:

Atualidade da literatura sobre Servi¢co de Referéncia.

Gréfico 6 — Satisfagdo com atualidade da literatura sobre SR
@
@2
3
®:
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@ Nao se aplica

Fonte: Dados da pesquisa.

As respostas a essa pergunta suscitam uma interpretacdo curiosa, pois
demonstram que pouco mais de 75% dos/as respondentes classificam como regular
ou ruim a atualidade da literatura que trata de servigco de referéncia. Todavia, no
aspecto anterior — que avaliava a qualidade da literatura — aproximadamente esse
mesmo percentual indicou estar satisfeita. Essa ambiguidade nos resultados indica
que as obras existentes, em sua maioria classicas e produzidas em periodo anterior
ais anos 2000, gozam de prestigio entre profissionais, todavia eles/as desejam
conteudos mais recentes e melhor condizentes com o cenario informacional cada vez
mais versatil e dindmico em que atuam.

O gréfico 7 apresenta os resultados quantitativos referentes ao aspecto

denominado Densidade das discussdes sobre Servico de Referéncia.

Grafico 7 - Satisfacdo com a densidade das discussdes sobre SR
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Fonte: Dados da pesquisa.
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Situacdo semelhante a ocorrida no aspecto anterior, acontece aqui também.
Osl/as respondentes demonstram insatisfacdo — mais de 65% indicaram as opc¢des
ruim ou regular — com a densidade das discussbes sobre SR que acompanham.
Provavelmente, essa percep¢do de auséncia de densidade seja causada por dois
fatores. O primeiro deles seria 0 descompasso temporal existente entre o periodo de
producao das obras disponiveis e as possibilidades e desafios atualmente enfrentados
pelos/as profissionais.

Faltam discussfes e relatos de experiéncia sobre automatizagéo, relacdo da
inteligéncia artificial com SR, servico de referéncia virtual, impacto do SR em questdes
vinculados ao combate ao plagio, papel do SR no fomento as préticas de editoracao,
dentre outros temas. Essas auséncias podem estar contribuindo para que os materiais
existentes sejam considerados insuficientes e/ou um tanto quanto rasos.

O segundo fator diz respeito ao fato das discussées relacionadas ao SR terem
um carater fortemente metodoldgico, ou seja, centrado em como realizar as atividades
de referéncia, sendo a mais famosa delas a entrevista de referéncia, e carecerem de
base conceitual mais sélida que estabeleca e/ou atualize de maneira mais clara seus
conceitos basilares e fomente uma aproximacdo do tema tanto com outras praticas
bibliotecarias quanto com as demais areas do conhecimento.

O gréfico 8 apresenta os resultados quantitativos referentes ao sexto e ultimo

aspecto desta categoria: Valorizacao das discussdes sobre Servi¢co de Referéncia.

Gréfico 8 - Satisfacdo com a valorizacéo das discussdes sobre SR
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Fonte: Dados da pesquisa.
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No sexto aspecto da categoria mais uma vez as opc¢des regular e ruim foram
as mais votadas pelos/as respondentes atingindo juntas um percentual de pouco mais
de 65% das respostas. Esse resultado contrasta com as afirmagdes dos profissionais
de que o SR ¢ a atividade fim da biblioteca, pois, sendo assim os dados obtidos neste
altimo aspecto demonstram que o debate acerca dessa atividade tdo importante nao

goza do mesmo prestigio que outras ac¢des realizadas no ambito da Biblioteconomia.

5.2.3 Servico de Referéncia como politica da Biblioteca Universitaria

A proxima categoria a ser analisada diz respeito ao Servico de Referéncia como

politica da Biblioteca Universitéria e busca, primeiramente, identificar as contribuicbes

do SR e os elementos necessarios para sua realizacdo de modo a que o entendimento
dele como elemento indispensavel para que a BU cumpra seu papel junto a sua
comunidade se solidifique. Essa categoria era composta por duas questdes.

A primeira delas demandava que os/as respondentes partissem da sua
realidade de trabalho para apontar as contribuicdes que julgam que o SR seja capaz
de realizar. Cabe frisar que foram apresentadas alternativas aos/as participantes
cabendo a eles/as sinalizarem quantas julgassem convenientes e possuindo, ainda, a
possibilidade de realizarem acréscimos através da opgao “Outros. Quais?”. O grafico

9 sintetiza as respostas obtidas.

Gréfico 9 - Aspectos com os quais SR colabora

Educag&o de usuérios 29 (90,6%)
Editoragdo / Publicagao cientifica

Comunicagdo cientifica

Atendimento ao usuario 31 (96,9%)
Marketing 18 (56,3%)
Acessibilidade 17 (53,1%)
Outros
0 10 20 30 40

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.
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As respostas a essa questdo referendam os dados obtidos em questdes
anteriores que ja indicavam a forte correlacéo entre o servico de referéncia e todas as
atividades que demandam contato direto com usuarios. Ademais, aqui aparecem de
modo mais evidente a relacdo desses servicos com atividades onde, néo
necessariamente, o/a bibliotecario/a ira se relacionar diretamente com outros sujeitos
como é o caso das acdes de marketing e acessibilidade.

Merecem ser mencionadas as opc¢des inseridas através da opg¢ao “Outros”, pois
elas expandem as possibilidades de contribuicdo do SR ao associarem-no a
indexacao, folksonomia, educacao patrimonial, fomentador de parcerias da biblioteca
com outras instancias dentro e fora da universidade, desenvolvimento de colecdes,
prospeccado de novos produtos e servicos, competéncia em informagcdo e como
incentivo ao crescimento e desenvolvimento profissional do bibliotecario através da
interacdo e troca de conhecimentos com outros/as membros da comunidade
académica.

A segunda pergunta demandava que respondentes indicassem os elementos
indispensaveis para o funcionamento adequado do servigo de referéncia. Nessa
guestao cabe a mesma ressalva quanto as alternativas de resposta disponiveis. O

grafico 10 apresenta uma sintese das respostas obtidas.

Gréafico 10 - Elementos indispensaveis para o funcionamento do SR

Espaco fisico acessivel e
confortavel

Bibliotecarios/as capacitados

Apoio das instancias superiores
dainst...

21 (65,6%)
32 (100%)
17 (53,1%)

14 (43,8%)
Ampla e diversificada colegéo de
refer...

Recursos Tecnldgicos de ponta
Pleno conhecimento do acervo
da bibliot...

Outros

18 (56,3%)
16 (50%)
23 (71,9%)

0 10 20 30 40

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa.
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As respostas a esta questdo demonstram que os/as participantes consideram
o/a bibliotecério/a com dominio das fontes de informacg&o que tem ao seu dispor como
a chave do sucesso do Servico de Referéncia. Esse entendimento ja havia sido
indicado em outros momentos, mas nas respostas dadas a esta questdo ele se
cristaliza. Um ambiente confortavel e acessivel para todos os publicos também é
apontado como fator primordial para o bom andamento do SR.

O papel desempenhado pelas fontes de informacdo também aparece nas
respostas assinaladas. O fato de fontes em formatos diferentes terem tido
desempenhos proximos indica que os/as bibliotecarios/as tém procurado utilizar para
além de recursos tradicionais (analdgicos). Ademais, a opgao “Outros” foi mais uma
vez assinalada e o espaco dela foi usado para sugerir como elementos fundamentais
para o bom andamento do servico de referéncia que o/a bibliotecario/a possua
conhecimentos relativos aos tramites e funcionamentos da universidade, bem como
de outras instituicdes de ensino e pesquisa no Brasil e exterior; conhecimentos sobre
as preferéncias de formato e softwares usados pela comunidade; educacgao

continuada e proatividade por parte dos/as bibliotecarios.

5.2.4 Servico de Referéncia e Gestao

A proxima categoria € denominada Servico de Referéncia e Gestdo e busca

identificar e categorizar os entendimentos sobre a relacdo entre a gestdo da unidade
de informacéo e o servico de referéncia. Essa categoria € composta por duas questées
de carater discursivo.

A primeira delas questionou os/as bibliotecérios/as sobre como eles acreditam
qgue a direcdo do Sistema de Bibliotecas no qual trabalham entende o servico de
referéncia. As respostas a essa questao dao a dimensdo do quao complexa é a
relacéo entre a direcdo dos sistemas de biblioteca e os/as profissionais que realizam

as atividades relativas ao SR.
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Dentre os/as respondentes 18 demonstraram indicaram que a direcdo do
sistema de bibliotecas em que atuam possui uma visao positiva / favoravel ao SR;
oito indicaram que a visdo da direcdo € simplista / ultrapassada e seis respondentes
adotaram um posicionamento neutro ou ndo souberem opinar em relagédo a como
imaginam esse entendimento. O quadro a seguir (Quadro 20) apresenta alguns

exemplos desses posicionamentos.

Quadro 20 — Visao da Direcdo em relacdo ao SR segundo respondentes
CODIGO DO/A X
RESPONDENTE TRANSCRICAO DA RESPOSTA
Respondente 21 Somos regularmente auxiliadas pelos outros setores, essa relacao
interna contribui para fornecermos um produto melhor aos nossos
usuarios, essa politica de comunicagdo tem ligacdo direta com a
cultura desenvolvida pela diregdo do nacleo de bibliotecas, isso me faz
ver que para eles cada setor é importante para que 0 conjunto
funcione.
A direcdo tem dedicado especial atencdo as demandas do servico de
Respondente 31 referéncia, sendo que estamos atualizando o Manual de servicos de
referéncia, visando otimizar as acfes no atendimento ao usuario.
Respondente 02 Uma visdo simplista e turva. Na instituicio em que trabalho o
Bibliotecério de Referéncia é o responsavel pela elaboracéo de fichas
catalograficas, quando deveria estar na maior parte do tempo
preocupado em promover acfes que potencializassem 0s servicos.
Respondente 16 N&ao houve nenhuma discussado sobre o tema, mas acredito que ha
uma sensibilizacdo em relacéo a importancia do servigo de referéncia
nas unidades do Sistema.
Fonte: Dados da pesquisa.

Uma constante nas respostas obtidas €& que aquelas com tom /
posicionamento negativo em relacdo a postura adotada pela direcdo do sistema em
direcdo ao SR tendem a pontuar e descrever posturas especificas que indicam uma
falta de atencdo da direcdo para com o SR. Por seu turno, as respostas com
posicionamento tom / positivo em relacdo a direcdo tendem a ser de carater mais
amplo e centrarem-se no clima e cultura fomentados na instituicdo. As com tom /
posicionamento neutro tendem a ter um conteudo explicativo que, muitas vezes,

centra-se em justificativas para a inexisténcia de um SR consolidado na instituig&o.
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A segunda pergunta desta categoria buscava descobrir que tipos de apoio
os/as bibliotecarios/as acreditam que a direcdo do sistema de bibliotecas em que
atuam deveria fornecer ao servico de referéncia. Aqui, mais uma vez, os/as
respondentes foram prolificos em suas respostas indicando que uma atividade
complexa como o SR demanda da alta gestdo da biblioteca a adocdo de medidas
em varias frentes a fim de assegurar seu pleno funcionamento. O quadro a seguir

(Quadro 21) contém algumas dessas sugestdes.

Quadro 21 — Apoio da Direcdo para 0 SR segundo respondentes
CIORNE/E DS TRANSCRICAO DA RESPOSTA

RESPONDENTE

Infraestrutura, auxiliares mais capacitados e maior liberdade para que
Respondente 04 . -

pudéssemos exercer plenamente esta atividade.
Infraestrutura e menos burocracia na utilizagdo de recursos gerados
com as multas resultantes de atrasos de material bibliogréafico.
Para comecar, respeito é o basico e primordial. Segundo: valorizacao.
Terceiro: apoio e liberdade de atuacdo para que os bibliotecarios do
servigo de referéncia possam desenvolver suas atividades e fortalecer
0 vinculo com os seus usuarios. Quarto: Disponibilizar e adquirir a
assinatura ou compra de produtos e servicos indicados pela referéncia
a fim de que possam complementar a oferta dos servi¢os e produtos ja
oferecidos e a fim de atender as demandas dos usuarios. Quinto: Apoio
e liberacdo dos bibliotecérios do servico de referéncia para a educacao
continuada, afinal, os bibliotecérios de referéncia precisam se atualizar
constantemente e numa velocidade além do normal em relagdo aos
outros colegas que atuam em outras atividades da biblioteca. Sem isso,
fica complicado atender ao publico com a devida qualidade desejada.
Promover mais trocas de experiéncias entre as bibliotecas setoriais,
provocando nos profissionais o desenvolvimento dos servicos que
garantam a satisfacdo dos usuérios. Desenvolvendo um planejamento
das atividades ao longo do ano.
Auxilio na intermediacdo com instancias superiores para realizacdo de
projetos, captacdo de recursos.
Fonte: Dados da pesquisa.

Respondente 10

Respondente 12

Respondente 17

Respondente 29

A resposta fornecida pelo/a respondente 12 sintetiza de modo preciso a
maioria das sugestdes fornecidas nessa questdo. Ademais, independentemente do
tamanho e nivel de consolidacdo do sistema de bibliotecas em que atua,
praticamente todos/as os/as participantes indicaram que o principal apoio que
gostariam de receber das instancias superiores das bibliotecas onde atuam era uma
melhor estrutura para se capacitarem a fim de melhor desempenharem suas
atividades. Apoio logistico, recursos, planejamentos anuais e a existéncia de

capacitacdes em grupo regulares sdo presencas recorrentes nas respostas.
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Essa recorréncia ndo surpreende quando se recorda que, em questao
anteriormente debatida, a existéncia de bibliotecarios/as capacitados/as atuando no
SR foi tida como indispenséavel para o bom desenvolvimento dessa atividade.

5.2.5 Praticas de Servico de Referéncia

A categoria seguinte € denominada Praticas de Servico de Referéncia e

centra-se no mapeamento dos dispositivos e artefatos que o SR ja utiliza ou pode vir
a utilizar. Essa categoria era composta por trés perguntas sendo todas elas de multipla
escolha, com a possibilidade de serem assinaladas quantas alternativas o/a
respondente julgasse necesséaria, bem como adicionar outros elementos a lista de
respostas através da opgao “Outros. Quais?”

A primeira questdo dessa categoria perguntava quais dispositivos
relacionados ao Servi¢co de Referéncia a instituicdo em que participantes trabalham

utiliza. O grafico 11 apresenta a sintese das respostas obtidas.

Gréfico 11 - Dispositivos relacionados ao SR utilizados pelas IES

Politica para o Servigo de
Referéncia

Programa de agbes para o
Servico de Ref...

Planejamento semestral/anual

Diretrizes de atuagéo para o

Servico de...
Nenhum 17 (53,1%)
Qutros
0 5 10 15 20

Fonte: Dados da pesquisa.

O cenatrio indicado pelas respostas obtidas sinaliza que o SR, independente da
estrutura da instituicdo na qual € realizado, tende a ocorrer sem o0 minimo de
direcionamento institucional na maioria das bibliotecas que compdem o recorte
analisado.

Embora esse tipo de servico necessite adotar uma postura flexivel e
personalizada, adequando-se as particularidades de cada usuario € importante que

ele possua elementos norteadores a nivel institucional a fim de padronizar



161

determinadas condutas. Longe de minar a autonomia profissional, esses dispositivos
permitem criar o que a literatura técnica da area definiu como uma “[...] das ocasides
em que um pouco de normalizacao nao significa tirania, mas libertacao da incerteza e
do caos”. (FOSKETT, 1969, p. 92). Alguns aspectos que se beneficiariam desse tipo
de estruturacdo seriam a avaliacdo do SR e a realizacédo de acdes coordenadas entre
setores e/ou bibliotecas.

Na opcgédo “Outros” foram elencados politicas gerais de funcionamento das
bibliotecas; desconhecimento acerca da existéncia ou ndo desses dispositivos e a
indicacdo de um manual especifico para o SR esta em processo de elaboracédo. O fato
de uma das respostas indicar que ja se encontra em processo de elaboracdo um
manual voltado para o SR reforca o entendimento de que tais instrumentos
norteadores sé necessarios e desejados por parte de quem atua no setor.

A segunda questdo dessa categoria buscava identificar quais artefatos
relacionados ao servico de referéncia as instituicdes pesquisadas disponibilizam. O

grafico 12 apresenta o resumo das respostas obtidas.

Gréfico 12 - Artefatos relacionados ao SR utilizados pelas IES

Site / espago no site da biblioteca

20 (62,5%
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E-mail 22 (68,8%)
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Outros
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Fonte: Dados da pesquisa.

Diferentemente da questdo anterior, nessa as respostas indicam que as
bibliotecas ja dispdem de artefatos variados para subsidiar e/ou ampliar o alcance das
acdes de referéncia. Na opcao “Outros” foram listadas pelos/as respondentes as
acOes culturais, relatérios fornecidos pelo sistema académico da universidade, espaco
fisico do acervo. Uma pessoa indicou desconhecer a existéncia ou ndo desses
artefatos e outra salientou que a biblioteca dispde de site e midias sociais, mas que

nesses locais ndo sdo realizadas postagens centradas no servigo de referéncia.
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A terceira e Ultima questdo dessa categoria perguntava quais dispositivos e
artefatos relacionados ao SR os/as respondentes gostariam que fossem
disponibilizados pela instituicdo onde atuam. O gréfico 13 expde o0 resumo das

respostas.

Gréfico 13 - Dispositivos e artefatos relacionados ao SR desejados pelas IES

Site / espaco no site da biblioteca
ded...

Midias Sociais

E-mail 2 (6,3%)

Materiais instrucionais (guias,
manuais...

9 (28,1%)
7 (21,9%)

9 (28,1%)

25 (78,1%)
Programa de ag@es para o

0,
Servigo de Ref... 20 (62,5%)

19 (59,4%)

Planejamento semestral/anual 21 (65,6%)

Qutros 3(9.4%)

Fonte: Dados da pesquisa.

Acompanhando as respostas dadas as duas questdes anteriores dessa
categoria, os/as respondentes indicaram desejar que suas bibliotecas possuam,
principalmente, o que ndo possuem atualmente, ou seja dispositivos tais como
politicas, programas e diretrizes especificos para o Servico de Referéncia.

Na opcédo “Outros” foram listados espaco fisico adequado, ampliacdo do
pessoal técnico (bibliotecarios/as e auxiliares) especializado e a implementacdo de

acesso livre ao acervo por parte dos usuarios.

5.2.6 Servico de Referéncia Virtual

A categoria seguinte foi Servico de Referéncia Virtual cujo objetivo era

identificar as préaticas de SRV existentes e prospectar intencionalidades a elas
relacionadas. Quatro questdes, sendo trés discursivas e uma de multipla escolha,
compdem essa categoria de analise.

A primeira dessas questdes interrogava como os/as participantes definiam o
SRV. Nas respostas obtidas os/as bibliotecarios foram unanimes em definir SRV como
um servico desenvolvido fora do ambiente tradicional (fisico / analdgico). Sao

recorrentes também as associa¢gfes do SRV a realizacdo de um atendimento mais
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rapido e cobmodo o que acabaria por fortalecer o elo entre bibliotecario/a comunidade
qgue o Servico de Referéncia ja se propde a construir. O quadro abaixo (Quadro 22)

traz alguns exemplos de resposta que ilustram esse entendimento.

Quadro 22 — Definicbes de SRV fornecidas pelos/as respondentes
CODIGO DO/A

RESPONDENTE

TRANSCRICAO DA RESPOSTA

Um portal de conteddo completo, onde é possivel consultar
informacgdes basicas de referéncia e que permita fazer levantamentos
Respondente 05 | sopre os acervos das bibliotecas e que também tenha a opgdo de
selecionar os assuntos de interesse do usuario, para que 0 mesmo
seja informado periodicamente das novidades recém incorporadas.
Respondente 08 Atividades do servi¢o de referéncia que podem ser desenvolvidas a
distancia, atendendo as demandas informacionais de usuarios que se
encontram impossibilitados de se deslocar fisicamente a biblioteca.
Também se traduz na forma de materiais e informa¢des que podem
ser disponibilizados online e acessados por qualguer usuario.
Respondente 12 Todo e qualquer servigo prestado ao usuario mediado por computador
ou outros dispositivos que facilitem a comunicacao a distancia.
Respondente 14 Servigo oferecido ndo no espacgo fisico (tradicional), utilizando os
recursos tecnoldgicos para que 0s usuarios possam ter acesso as
informagdes que necessitam.

Respondente 19 Busca por materiais de forma virtual (e-mail, sites, teleconferéncias
etc.)

Respondente 27 Defino como um servico que proporciona ir além do ambito da
biblioteca fisica, ampliando o contato com 0s usuarios.

Fonte: Dados da pesquisa.

Dentre as respostas coletadas verificou-se que o uso de e-mail, chats e
videoconferéncias sdo apontados como canais primordiais para realizacdo do SRV.
Ha também o entendimento de que essa modalidade de servico, necessariamente,
utiliza fontes de informacéo digitais / virtuais para caracterizar-se como tal.

A pergunta seguinte pedia que participantes descrevessem como o SRV ocorria
em suas instituicdes. O objetivo dessa questdo era confrontar a realidade vivenciada
pelos/as profissionais com o entendimento que eles/as tém acerca de como deve
funcionar esse tipo de servico. As respostas obtidas demonstram que essa
modalidade de SR ainda é realizada de maneira incipiente — esse é inclusive, um
termo usado em algumas respostas — nas bibliotecas analisadas.

No quadro seguinte (Quadro 23) constam alguns exemplos das respostas.
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Quadro 23 — Descricao de funcionamento do SRV nas BU analisadas

CODIGO DO/A
RESPONDENTE

Respondente 01 | Por enquanto, via e-mail.

TRANSCRICAO DA RESPOSTA

Respondente 06 Na minha visdo, ainda em carater embrionario e experimental.

Respondente 08 No nosso Sistema de Bibliotecas cada Setorial é responséavel pelos
servigos que disponibiliza, visto que cada uma atende a um publico
diferente, com necessidades especificas. Na biblioteca [em que atuo]
realizamos atendimento por e-mail; disponibilizamos informacdes,
tutoriais e materiais de apoio de nossos servigos no site; produzimos
contetdo para nossas redes sociais (Facebook, Instagram e canal no
YouTube) e as utilizamos como canais de comunicacao alternativos
ao e-mail.

Respondente 17 Existe um canal de relacionamento disponivel, como um chat, mas que
funciona apenas no ambito da Biblioteca Central. Quanto as
Bibliotecas Setoriais cabe apenas o contato através de e-mails.
Respondente 20 Somente elaboragéo de ficha catalogréafica por e-mail. Sendo que esta
ja pode ser feita pelo aluno no sistema. Nao dispomos de chat, nem
de videoconferéncia.

Respondente 26 Em maior parte, por e-mail, as vezes por telefone

Respondente 28 Pretendemos implantar futuramente um chat no site

Respondente 29 Através de e-mail, site institucional (fale conosco), telefone, redes
sociais.
Fonte: Dados da pesquisa.

Como as respostas deixam transparecer, o e-mail € o canal de comunicacao
mais utilizado para realizacdo do SRV.

O rico cenario descrito pelo/a respondente 08 ainda é uma realidade distante
para a maioria das BU analisadas. Inclusive em quatro das onze instituicdes que
responderam ao questionario o SRV sequer € realizado. Deve-se frisar também a
resposta fornecida pelo/a respondente 28, pois esta indica que, mesmo em um
contexto de precarizacdo (ou talvez justamente por isso) — os/as bibliotecarios seguem
planejando e buscando implementar melhorias nas atividades que desenvolvem.

A pergunta seguinte questionava que setor(es) eram 0s responsaveis pelo
desenvolvimento das acdes de SRV na instituicdo. Essa questdo era de mdltipla

escolha e os dados coletados estdo representados no Grafico 14.
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Gréfico 14 - Setor responsavel pelo desenvolvimento do SRV na IES

@ Todo Sistema de Bibliotecas

@ Setor(es) especifico(s)
Bibliotecas especificas

@ Nao é realizado Servigo de Referéncia
Virtual

Fonte: Dados da pesquisa.

O cenario encontrado no que tange a responsabilidade pela realizacdo das
atividades do SRV é diverso e equilibrado. Essa diversidade de estruturas ja havia
sido indicada na questéao anterior quando, ao descreverem o funcionamento do SRV
em suas instituicdes, alguns/mas respondentes optaram por explicar a estrutura que
mantem seu funcionamento. Um exemplo disso foi a fala da respondente 08 presente
no Quadro 23.

A Ultima pergunta dessa categoria questionava como os/as participantes
acreditam que o Servico de Referéncia Virtual deveria funcionar em suas
institucionais. As respostas que melhor caracterizam o cenario imaginado por

esses/as profissionais aparecem no Quadro 24.
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Quadro 24 — Como SRV deve funcionar segundo respondentes

CODIGO DO/A
RESPONDENTE

Respondente 01 | Deve possuir um atendimento em que a resposta seja a mais imediata
possivel ao usuario da instituicao.

Respondente 06 | Com praticas, politicas e diretrizes préprias, abrangendo os recursos e
suportes de informacdo necesséarios para o0 desenvolvimento das
atividades.

Respondente 08 | Deve procurar atender as demandas e necessidades potenciais dos
usuarios, seja através do atendimento direto quando da procura
espontanea do usuario, seja através da producdo de materiais e
contetidos que atendam as suas necessidades potenciais com base em
estudos de usuarios.

Respondente 15 | Acreditamos que assim como em nossa instituicdo, as demais devem
pautar seus servigos virtuais numa politica de uso, para ndo se exceder
ou trabalhar indevidamente no ambiente virtual.

Respondente 28 | Deveria incluir atendimento de usuéarias com bibliotecarias de forma
virtual, disponibilizacdo de acervos em bases de dados, envio de
documentos de forma virtual, artigos etc.

Respondente 31 | Deve ser auto explicativo, com tutoriais que facilitem a busca do usuario
pela informacdo.

TRANSCRICAO DA RESPOSTA

Fonte: Dados da pesquisa.

Nas respostas obtidas percebe-se, novamente, a multiplicidade de visdes e
possibilidades que o SRV congrega. Vé-se propostas ressaltando o tempo de
atendimento, as possibilidades de atendimento sincrono e assincrono, elaboracéo de
documentos institucionais que apoiem essas ac¢des e, também, frisando o incentivo a

autonomia dos/as usuarios/as.

5.2.7 Relagdes entre Servico de Referéncia e outros servigos da Biblioteca

Universitaria

A categoria seguinte € composta por duas questdes, ambas de multipla escolha

e buscava identificar as Relacdes entre Servico de Referéncia e outros servicos da

Biblioteca Universitaria. A primeira questao perguntava com quais setores o Servico

de Referéncia se relaciona nas instituicbes analisadas. O Grafico 15 resume as

respostas obtidas.
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Gréfico 15 - Setores da BU com os quais SR se relaciona

Atendimento ao Usuario 29 (90,6%)

Acao Cultural

Marketing 11 (34,4%)

Educagao de Usuarios 23 (71,9%)
Processo Técnico 19 (59,4%)
Financas

Arquivo e Memorial

1(3,1%)
3 (9,4%)

Reprografia 4 (12,5%)

Gestao 14 (43,8%)

Tecnologia da Informagao 13 (40,6%)

Outros 3(9,4%)

Fonte: Dados da pesquisa.

As respostas reforcam interpretacbes ja colocadas anteriormente,
especialmente aquelas que indicam a relacdo préxima entre SR e atendimento ao
usuario e educacdo de usuarios. Ademais os setores de Gestdo, Tecnologia da
Informacdo e Processo Técnico alcancaram significativa quantidade de mencdes
indicando que o SR e os conhecimentos que ele possui acerca da comunidade ja sao
percebidas como insumos importantes por setores da biblioteca que ndo gozam de
relagdo tao proxima com publico.

Importante mencionar que a categoria “Outros” foi usada para indicar que,
tendo em vista que as instituicdes onde atuam nao possuem uma divisdo clara entre
0s setores isso acaba por fazer com que todos/as bibliotecarios/as atuem em todos
os setores biblioteca tornando dificil desvencilhar as influéncias de um setor sobre o
outro.

A segunda questdo desta categoria perguntava com setores os/as
respondentes acreditam que o SR deveria se relacionar e as respostas obtidas

aparecem no Grafico 16.
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Grafico 16 - Setores da BU com os/as SR deveria se relacionar

Atendimento ao Usuario 21 (65,6%)
Acédo Cultural 19 (59,4%)
Marketing 22 (68,8%)
Educagao de Usuarios 22 (68,8%)
Processo Técnico 15 (46,9%)
Financas 9 (28,1%)
Arquivo e Memorial 11 (34,4%)
Reprografia 8 (25%)
Gestéo 21 (65,6%)
Tecnlogia da Informagéo 20 (62,5%)
Outros 5 (15,6%)
0 5 10 15 20 25

Fonte: Dados da pesquisa.

Aqui veem-se reforcadas parcerias ja existentes entre 0 SR e setores como
Educacédo e Atendimento ao usuario, Processo Técnico, Tecnologia da Informacéo e
Gestdo. Todavia, o ponto que chama atencéo € que setores que foram indicados na
guestdo anterior como possuindo pouca relacdo com SR passem a ter uma maior
relacdo com ele. Esse movimento é fortemente destacado no caso dos setores de
Financgas, Arquivo e Memorial.

Na opcgao “Outros” foram citados também coordenacdes e departamentos de
cursos e um/a profissional afirmou que as relacbes existentes entre setores

atualmente séo suficientes.

5.2.8 Avaliagdo do Servigo de Referéncia

A Ultima categoria a ser analisada é denominada Avaliacdo do Servico de

Referéncia e buscava identificar critérios de avaliacdo ja existentes e quais sdo
desejados pelos/as profissionais que atuam nesse setor. Nela foram realizadas duas
perguntas de multipla escolha. A primeira delas interrogava acerca dos instrumentos

ja utilizados para avaliar o SR. As respostas obtidas aparecem no Grafico 17.
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Gréfico 17 - Instrumentos adotados pela IES para avaliar SR

Relatdrios preenchidos pelo/a
bibliotec...

Formulario preenchidos pelo/a
bibliotec...

Questionario preenchido pelo/a
usuario/a

Comentarios nas midias sociais,
enviado...

O servigo de referéncia ndo &
avaliado

Outros 7 (21,9%)

13 (40,6%)

0 5 10 15

Fonte: Dados da pesquisa.

Ha certo equilibrio entre a existéncia ou ndo de instrumentos de avaliacdo para
as atividades desempenhadas pelo SR. A maior parte das respostas indica a ado¢ao
de apenas um tipo de instrumento de avaliacdo. Os/As respondentes usaram a opgao
“Outros” para indicar instrumentos nao contemplados nas demais alternativas. Foram
citados a Ouvidoria, Contagem de usuarios, Listas e Comissao Prépria de Avaliacao
(CPA).

A segunda pergunta questionava como respondentes gostariam que a
avaliacdo do SR fosse realizada. Os dados coletados (Grafico 18) indicam que a
maior parte dos/as respondentes gostaria que existissem instrumentos avaliativos

especificos para as agcdes desenvolvidas pelo setor.

Grafico 18 - Instrumentos desejados pelas IES para avaliar SR
Relatérios preenchidos pelo/a
bibliotec...

Formulario preenchidos pelo/a
bibliotec...

Questionario preenchido pelo/a
usuario/a

Comentéarios nas midias sociais,
enviado...

17 (53,1%)

25 (78,1%)

O servigo de referéncia néo
precisa de ...

1(3,1%)

Qutros

0 5 10 15 20 25

Fonte: Dados da pesquisa.
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As avaliacdes fornecidas pelos/as usuarios/as mostraram-se a forma preferida
de retorno quanto a qualidade do SR que bibliotecérios/as gostariam de receber. Os
relatérios preenchidos pelos/as préprios/as profissionais também sdo um formato
desejado de avaliacdo. E interessante notar também a importancia que os feedbacks
fornecidos através das midias sociais ja adquiriram enquanto recurso avaliativo.

Na opgéao “Outros” foi citada, novamente, a Comissao Propria de Avaliagdo e
uma das respostas mencionava a necessidade de que as avaliagcdes desse servico
nao ficassem restritas a aspectos quantitativos, mas que se voltassem também para
0S aspectos subjetivos e, portanto, qualitativos que, a depender do cenario em que o
atendimento ocorreu, sdo 0s Unicos capazes de captar adequadamente o impacto do
SR realizado pelo/a bibliotecério/a.

5.2.9 Comentarios finais dos/as respondentes

Finalizada a coleta referente as categorias de analise foi disponibilizado um
espaco para comentarios, cujo preenchimento era facultativo, para que os/as
respondentes pudessem inserir qualquer informacéo relacionada a pesquisa que

julgassem pertinente. O Quadro 25 apresenta algumas das respostas obtidas nessa

questao.
Quadro 25 — Comentarios finais dos/as respondentes.
CODIGO DO/A i
RESPONDENTE TRANSCRICAO DA RESPOSTA

Entendendo que o servigo de referéncia das bibliotecas universitarias
sdo muitas vezes pautados nos tdpicos abordados durante a
graduacdo, eu espero que a biblioteconomia brasileira comece a
Respondente 03 | gesenvolver a disciplina de referéncia consolidando a perspectiva
técnica sem esquecer, no entanto, a reflexdo, a criatividade e a
perspectiva didatica necesséarias para que este servigo de referéncia
nao se torna facilmente repetitivo e obsoleto

Respondente 16 | O mundo mudou, as bibliotecas e o0s bibliotecarios precisam
acompanhar essas mudancgas. O servi¢co de referéncia ndo pode mais
se ater a meia dazia de dicionérios e enciclopédias empoeiradas e
envelhecidas pelo tempo. A internet nos presenteia com a era do
excesso de informacdo, elas estdo espalhadas por ai em bases de
dados ou nas diversas fontes de informacao eletrénicas. Mas alguém,
precisa mediar e dar conta desse emaranhado. Por essa razdo o
bibliotecario de referéncia precisa criar oportunidades, colaborar com os
usuarios, preparar os caminhos para o acesso a informacéo.

Fonte: Dados da pesquisa.
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Dentre os 14 comentarios registrados destacam-se as falas reforcando a
necessidade do SR acompanhar as mudancas tecnoldgicas e reiterado a caréncia de
estrutura — fisica e humana — que essa atividade ainda enfrenta para ser desenvolvida.
Respondentes reforcaram também o papel da criatividade para o adequado

desempenho das atividades.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Finda a analise dos dados alguns questionamentos, sinteses e proposicoes
podem ser elaborados a partir do contedido exposto nas sec¢des anteriores.

Primeiramente, os questionamentos. Chama atencéo o resultado, ou melhor a
nao-resposta, obtida a partir das sucessivas tentativas de agendar entrevistas com
gestores dos sistemas de bibliotecas analisados. Como interpretar esse siléncio? O
que ele indica? Sera que ele foi causado por uma sucessao de coincidéncias infelizes
ou sera que indica a opc¢ao por, deliberadamente, ndo se manifestar acerca da relacao
existente (ou ndo) entre Direcéo e Servico de Referéncia?

Esse siléncio em relacdo ao convite para participar da pesquisa gerou um
incomodo maior do que respostas negativas teriam causado, pois, nesse caso, 0
siléncio da esmagadora maioria dos convidados, em certo sentido, impediu um debate
pautado numa maior diversidade de perspectivas. Se por um lado esse siléncio
(deliberado ou n&o) teve impacto negativo na variedade de angulos abordados no
trabalho, por outro, ele corrobora impressdes e entendimentos construidos a partir da
analise documental realizada junto aos sites das bibliotecas.

Ha ainda que se destacar que o siléncio ocorrido nas entrevistas também
esteve presente nos questionarios aplicados junto aos/as bibliotecéarios/as, pois,
dentro do universo de dezoito instituicbes investigadas, ndo obteve-se nenhuma
resposta via questionario em sete delas. Aqui aplicam-se 0sS mesmos
guestionamentos suscitados pelo siléncio nas entrevistas.

Partindo do exposto até 0 momento tem-se a primeira sintese / correlacéo entre
a coleta de dados, pois alguns dos sistemas de bibliotecas que néo responderam aos
questionarios também evidenciaram lacunas sérias no que se refere a abordagem do
SR nos seus documentos institucionais.

Avancando no terreno da sintese dos resultados obtidos, cabe voltar para a
problematica que norteou a realizagcao deste trabalho: Como é possivel estruturar uma
politica para o desenvolvimento do Servico de Referéncia nas bibliotecas das
universidades federais do Nordeste brasileiro, através de uma abordagem sobre as
realizacbes desse servigo?

Acredita-se que, diante dos dados obtidos, esse questionamento foi
satisfatoriamente respondido e tal resposta, se verifica, especialmente, através do

alcance dos objetivos especificos estabelecidos. O primeiro desses objetivos buscava



173

identificar as diretrizes existentes relacionadas a atuacéo do SR nas bibliotecas das
universidades federais do Nordeste.

Os dados coletados permitem concluir que inexistem diretrizes direcionadas
para a atuagao do servico de referéncia nas bibliotecas das universidades federais do
Nordeste. Foi o material obtido e discutido ao longo de toda secédo 5.1 que forneceu
as primeiras indicacdes de que o SR, apesar de possuir variadas possibilidades de
manifestacdo, é sub representado, quando ndo invisibilizado, dentro daquele que deve
ser o espaco aglutinador de todas as informagdes sobre os produtos e servicos de
uma biblioteca: seu site institucional.

Nos documentos coletados e no proprio site em si, pois ele também se
caracteriza enquanto documento passivel de andlise, percebeu-se que existem
instituicdes cujo apagamento do SR na documentacao institucional é significativo, em
alguns casos, chega a ser total.

O cenario identificado a partir da analise dos documentos levantados foi
corroborado pelos dados obtidos através dos questionarios eletrénicos. As respostas
aos questionarios também permitiram identificar uma série de desafios a serem
enfrentados pelos profissionais que realizam o SR nas instituicdes. Dentre esses
desafios encontram-se:

e Acumulo de fungbes por parte dos/as profissionais. Situacdo essa que foi
verificada em instituicdes em diferentes periodos de desenvolvimento;

e Auséncia de literatura atualizada e em lingua portuguesa sobre o tema;

e Percepcao de que, embora apontado como o “cartdo de visitas da biblioteca”,

0 SR e as discussdes e praticas a ele relacionadas ndo gozam do esmo apoio

e prestigio que outras realizadas pela area;

e Desvio da funcdo do SR ao atribuir e restringir suas funcbes a atividades
desvinculadas de seu escopo, tais como, a elaborac¢éo de fichas catalogréficas;

e Dificuldade de didlogo com direcdo do sistema de bibliotecas e/ou outras
instancias da universidade;

e Caréncia de estrutura (fisica, tecnolégica, informacional e humana) para pleno
desenvolvimento das atividades

e Caréncia de apoio a capacitacdo dos/as profissionais que atuam nessa

atividade.
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O segundo objetivo especifico visava estabelecer parametros de atuacao para
o servico de referéncia em bibliotecas universitarias. Esses parametros foram
estabelecidos a partir da analise da literatura existente sobre SR e das respostas
obtidas via questionério eletrénico. Foi a partir dessas respostas, por exemplo, que
identificou-se que apesar da auséncia de recursos que norteiam as atividades de
referéncia ha, por parte dos/as bibliotecarios/as o desejo pela existéncia de
dispositivos, tais como politicas, programas, diretrizes etc., que orientem o
desenvolvimento do Servigo de Referéncia e subsidiem sua consolidagdo enquanto
atividade chave da biblioteca universitaria.

Os parametros identificados originaram as 7 categorias sobre as quais se
desenvolve a Politica de Servico de Referéncia em Bibliotecas Universitarias (PSR-
BU) disponivel no Apéndice D deste trabalho. A elaboracédo dessa politica contempla
o terceiro objetivo especifico deste estudo que era propor uma politica de
desenvolvimento para o SR das bibliotecas das universidades federais do Nordeste.

O alcance deste objetivo em especifico ilustra também uma maneira de
estruturar uma politica para o desenvolvimento do Servico de Referéncia. Outras
maneiras sao possiveis, todavia, o formato adotado neste estudo constitui-se numa
proposta que atende a necessidades de contextos diversos e que, a depender do
objetivo da instituicdo implementadora, pode ser adotada parcialmente ou em sua
completude e, ainda assim, trazer beneficios para o desenvolvimento das atividades
de referéncia.

No tocante as duas hipdteses levantadas nas consideracdes iniciais deste
trabalho, a saber: hipotese 1 - existem praticas de servico de referéncia nas bibliotecas
das universidades federais do Nordeste brasileiro e hipétese 2 - o servico de referéncia
carece de estratégias para seu desenvolvimento e dinamizacgéo.

Ambas as hipoteses foram ratificadas, pois a analise permite afirmar que os
sistemas de biblioteca das universidades federais do Nordeste brasileiro, em sua
maioria, realizam atividades de referéncia. Todavia, essas atividades ainda estéo,
majoritariamente, atreladas a praticas tradicionais e ndo ha estrutura suficientemente
adequada para o subsidio e dinamizacao das atividades de referéncia.

Embora os dados tenham indicado uma situag&o preocupante no que se refere
a estrutura para desenvolvimento do SR ha, por parte dos/as bibliotecarios/as, o

desejo que tais recursos sejam disponibilizados. Esse anseio vai ao encontro da
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segunda parte da pergunta de pesquisa que questionava como seria possivel
dinamizar o desenvolvimento do SR por parte dessas instituicoes.

Essa percepc¢éo, agregada aos dados coletados junto a literatura da area e as
experiéncias promovidas por outras instituicdes, levaram a elaboragdo da Politica de
Servico de Referéncia em Bibliotecas Universitarias (PSR-BU).

A PSR-BU surge enquanto um documento dindmico passivel de ser adaptado
ao contexto de bibliotecas universitarias em diferentes estagios de desenvolvimento
institucional. Essa flexibilidade se faz necessaria a fim de atender, ainda que
minimamente, as particularidades dos sistemas e permitir que eles a implementem
conforme for mais oportuno.

Cabe frisar ainda que, mais importante que a quantidade de documentos que 0
sistema de bibliotecas possua tratando de SR, é a qualidade do conteudo desses
documentos. E por isso que adotar e adequar a PSR-BU para a estrutura da sua
instituicdo pode trazer contribuices significativas ndo s6 para a referéncia em sim,
mas para a BU como um todo.

Ademais, a PSR-BU, devido a sua estrutura, permite uma melhor visualizagéo
das interrelacdes, consolidadas e/ou potenciais, que o0 SR pode estabelecer tanto com
setores internos quanto externos a biblioteca. A clareza no tocante a essas relacdes
pode propiciar o estabelecimento de parcerias com outros setores, atualizacdo de
organogramas e fluxogramas administrativos, melhoria na conducéo de processos,
implementacdo de novos produtos e servicos, ampliacdo da acessibilidade
informacional, desenvolvimento de a¢Bes que permitam converter ndo-usuarios em
usuarios dos servicos da biblioteca e, obviamente, melhoria quanti-qualitativa no
atendimento as necessidades e demandas informacionais da comunidade.

Ademais das contribuigcdes viabilizadas pela PSR-BU elencadas, acredita-se
gue este estudo contribui para visibilizacao e fortalecimento do Servico de Referéncia
como elemento fundamental para consolidacdo da BU enquanto instancia chave para
atendimento das necessidades informacionais da comunidade académica.

Além disso, por se tratar de uma pesquisa académica, foram identificadas, a
partir dos dados discutidos, algumas possibilidades de estudos futuros sobre os temas
aqui abordados. Algumas dessas possibilidades séo:

e Construcado de programas de capacitacdo e desenvolvimento dos recursos
humanos que atuam no SR;

e Elaboracéo e atualizagdo dos conceitos e discussdes sobre SR direcionados
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para outras tipologias de biblioteca;

e Estudos sobre ergonomia e construcdo de espacos fisicos destinados a
realizagéo de atividades de referéncia,

e Pesquisas sobre uso e usabilidade de recursos digitais e virtuais nas atividades
de referéncia;

e Diretrizes para elaboragdo de materiais instrucionais adequados as
necessidades das atividades de referéncia desenvolvidas pela BU;

e Elaboracdo de proposta atualizada para realizacdo de desenvolvimento de
colecdes de referéncia;

e ContribuicBes do SR para a elaboracao de tesauros e vocabularios controlados;

e Estratégias de Marketing direcionadas para as atividades de referéncia.

Espera-se também que este trabalho seja apenas o primeiro de uma série de
estudos que levem a atualizacdo do conceito, das praticas e das dinamicas
relacionadas ao SR nas bibliotecas universitarias e em outros tipos de bibliotecas e
unidades de informacdo e que mais bibliotecarios/as possam, a partir do que foi
exposto e discutido nessas paginas, dedicar-se a pratica e pesquisa relacionadas ao

Servico de Referéncia.
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APENDICE A - LISTA ALFABETICA DE DIRETRIZES EM VIGOR ELABORADAS
PELA REFERENCE AND USER SERVICES ASSOCIATION (RUSA)

Financial Literacy Education in Libraries: Guidelines and Best 2014

Practices for Service

Guidelines for a Unit or Course of Instruction in Genealogical 2007

Research at Schools of Library and Information Science

Guidelines for Behavioral Performance of Reference and 2013

Information Service Providers

Guidelines for Business Information Responses 2013
Guidelines for Cooperative Reference Services 2006
Guidelines for Developing a Core Genealogy Collection 2007
Guidelines for Establishing Local History Collections 2012
Guidelines for Implementing and Maintaining Virtual Reference 2017
Services

Guidelines for Interlibrary Loan Operations Management!? 2012
Guidelines for Liaison Work in Managing Collections and Services 2010
Guidelines for Library Services to Older Adults 2017
Guidelines for Library Services to Spanish-Speaking Library 2007
Users

Guidelines for Preparation of a Bibliography 2010
Guidelines for Resource-Sharing Response to Natural and Man- 2017

made Disasters

Guidelines for the Development and Promotion of Multilingual 2007

Collections and Services

Guidelines for the Introduction of Electronic Information 2006
Resources to Users

Health and Medical Reference Guidelines 2015

19 Essa diretriz € complementada pelo documento intitulado Interlibrary Loan Code for the United States
Explanatory Supplement, publicado em janeiro de 2016.
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Information Literacy Guidelines and Competencies for 2013
Undergraduate History Students

New Definition of Reference 2008
Professional Competencies for Reference and User Services 2017

Librarians
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APENDICE B - LISTA ALFABETICA DE DIRETRIZES EM VIGOR ELABORADAS

PELA ASSOCIATION OF COLLEGE & RESEARCH LIBRARIES (ACRL)

ACRL Policy Statement Open Access to Scholarship by 2016
Academic Librarians

ACRL Statement on Academic Freedom 2015
ACRL/RBMS Guidelines For Interlibrary And Exhibition Loan Of 2012
Special Collections Materials

ALA-SAA Joint Statement on Access to Research Materials in 2009
Archives and Special Collections Libraries

Characteristics of Programs of Information Literacy that Illustrate 2012
Best Practices: A Guideline

Competencies for Special Collections Professionals 2017
Diversity Standards: Cultural Competency for Academic Libraries 2012
Framework for Academic Librarian Employment and Governance 2017
Systems

Framework for Information Literacy for Higher Education 2016
Guideline for Appointment, Promotion and Tenure of Academic 2010
Librarians

Guideline on Collective Bargaining 2008
Guidelines for Academic Librarians Without Faculty Status 2011
Guidelines for Curriculum Materials Centers 2009
Guidelines for Instruction Programs in Academic Libraries 2011
Guidelines for Media Resources in Academic Libraries 2018
Guidelines for Primary Source Literacy 2018
Guidelines for Recruiting Academic Librarians 2017
Guidelines for University Library Services to Undergraduate 2013
Students

Guidelines on the Selection and Transfer of Materials from 2016
General Collections to Special Collections

Guidelines Regarding Security and Theft in Special Collections 2009
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Information Literacy Competency Standards for Journalism 2011
Students and Professionals

Information Literacy Competency Standards for Nursing 2013
Information Literacy Standards for Anthropology and Sociology 2008
Students

Information Literacy Standards for Science and Technology 2006
Information Literacy Standards for Teacher Education 2011
Intellectual Freedom Principles for Academic Libraries: An 1999
Interpretation of the Library Bill of Rights

Joint Statement on Faculty Status of College and University 2018
Librarians

Objectives for Information Literacy Instruction: A Model Statement 2001
for Academic Librarians

Political Science Research Competency Guidelines 2008
Proficiencies for Assessment Librarians and Coordinators 2017
Psychology Information Literacy Standards 2010
Research Competency Guidelines for Literatures in English 2007
Roles and Strengths of Teaching Librarians 2017
Standardized Statistical Measures and Metrics for Public Services 2017
in Archival Repositories and Special Collections Libraries

Standards for Distance Learning Library Services 2016
Standards for Faculty Status for Academic Librarians 2011
Standards for Libraries in Higher Education 2018
Statement on the Certification & Licensing of Academic Librarians 2018
Statement on the Terminal Professional Degree for Academic 2018
Librarians

Visual Literacy Competency Standards for Higher Education 2011
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APENDICE C — QUESTIONARIO APLICADO JUNTO AS/AOS
BIBLIOTECARIAS/OS QUE ATUAM NO SERVICO DE REFERENCIA DAS
BIBLIOTECAS DAS UNIVERSIDADES FEDERAIS DA REGIAO NORDESTE

Caracterizacao dos Sujeitos de Pesquisa

¢ Instituicdo onde trabalha?
e Setor da biblioteca em que est4 lotado?
e H& quanto tempo é bibliotecéria/o na instituicdo onde trabalha atualmente?
(Mdltipla escolha)
o Menos de 1 ano
o 1-3 anos
o 4-6 anos
o 7-9 anos
o Mais de 10 anos

Aspectos conceituais do Servico de Referéncia

e Como vocé define Servico de Referéncia?
e Numaescalade1lab5,onde 1l é péssimo e 5 é excelente, como vocé avalia os
seguintes aspectos relacionados ao Servico de Referéncia?
o Quantidade de literatura existente em lingua portuguesa sobre Servigo
de Referéncia
o Quantidade de literatura estrangeira sobre Servigo de Referéncia
o Qualidade da literatura sobre Servigo de Referéncia
o Atualidade da literatura sobre Servico de Referéncia
o Densidade das discussdes sobre Servico de Referéncia

o Valorizacao das discussdes sobre Servico de Referéncia

Servigo de Referéncia como politica da Biblioteca Universitaria

e Tendo por base a instituicdo em que vocé trabalha, com que aspectos vocé
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acredita que o SR contribui? (Multipla escolha com opc¢éao de assinalar maltiplas

alternativas)

O

O

©)

©)

o

O

©)

Educacédo de Usuarios
Editoracdo / Publicagdo Cientifica
Comunicacéao Cientifica
Atendimento ao Usuario
Marketing

Acessibilidade

Outros. Quais?

e Quais elementos sao indispensaveis para que o SR funcione adequadamente?

(Multipla escolha com opc¢éo de assinalar multiplas alternativas)

o

o

o

Espaco fisico acessivel e confortavel

Bibliotecéarios/as capacitados

Apoio das instancias superiores da instituicao

Ampla e diversificada colecéo de referéncia no formato fisico
Ampla e diversificada colecdo de referéncia no formato digital
Recursos Tecnoldgicos de ponta

Pleno conhecimento do acervo da biblioteca

Outros. Quais?

Servico de Referéncia e Gestéo

e Como vocé enxerga o entendimento que a dire¢do do Sistema de Bibliotecas

no qual vocé trabalha tem em relacdo ao Servico de Referéncia?

¢ Que tipo de apoio vocé gostaria que o Sistema de Bibliotecas no qual vocé

trabalha dedicasse ao Servico de Referéncia?

Praticas de Servico de Referéncia

e Quais dispositivos relacionados ao SR sua instituicdo disponibiliza? (Multipla

escolha com opc¢ao de assinalar multiplas alternativas)

o

Politica para o Setor de Referéncia

o Programa de acdes para o Setor de Referéncia

o Planejamento Anual do Sistema de Bibliotecas



©)

O

O
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Planejamento Anual especifico para o Setor de Referéncia
Diretrizes para o Setor de Referéncia
Nenhum

Outros. Quais?

e Quais artefatos relacionados ao SR sua instituicdo disponibiliza? (Multipla

escolha com opcéo de assinalar multiplas alternativas)

O

©)

©)

o

o

Site / espaco no site da biblioteca dedicado ao Servi¢co de Referéncia
Midias Sociais

E-mail

Materiais instrucionais (guias, manuais, cartilhas etc.)

Outros. Quais?

e Quais dispositivos e artefatos relacionados ao Servico de Referéncia vocé

gostaria que sua instituicdo disponibilizasse? (Multipla escolha com opc¢éo de

assinalar multiplas alternativas)

o

o

o

Site / espaco no site da biblioteca dedicado ao Servi¢co de Referéncia
Midias Sociais

E-mail

Materiais instrucionais (guias, manuais, cartilhas etc.)

Politicas

Projetos

Diretrizes

Nenhum

Outros. Quais?

Servigo de Referéncia Virtual

e Como vocé define Servico de Referéncia Virtual?

e Como o Servico de Referéncia Virtual funciona em sua instituicdo?

e As acdes de Servigo de Referéncia Virtual sdo desenvolvidas pelo sistema de

bibliotecas como um todo ou por setores / bibliotecas isoladas? (Mdltipla

escolha)

o Todo Sistema de Bibliotecas

o Setor(es) especifico(s)
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o Bibliotecas especificas

o Nao é realizado Servico de Referéncia Virtual

e Como vocé acredita que o Servico de Referéncia Virtual deve funcionar?

Relacdes entre Servico de Referéncia e outros servicos da Biblioteca

Universitaria

¢ No Sistema de Bibliotecas em que vocé trabalha, com quais outros setores o
Servico de Referéncia se relaciona? (Multipla escolha com opcao de assinalar
multiplas alternativas)

o Atendimento ao Usuario
o Acao cultural

o Marketing

o Educacgéo de Usuarios
o Processo Técnico

o Financas

o Arquivo e Memorial

o Reprografia

o Gestao

o Tecnologia da Informagéo
o Outros. Quais?

e Com quais setores vocé acredita que ele deveria se relacionar? (Multipla

escolha com opcéo de assinalar multiplas alternativas)
o Atendimento ao Usuério
o Acéo cultural
o Marketing
o Educacéo de Usuarios
o Processo Técnico
o Financas
o Arquivo e Memorial
o Reprografia
o Gestéo
o Tecnologia da Informacao

o Outros. Quais?
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Avaliacédo do Servico de Referéncia

e Quais instrumentos sua instituicdo utiliza para avaliar o Servico de Referéncia?
(Multipla escolha com opc¢éo de assinalar maltiplas alternativas)
o Relatorios preenchidos pelo/a bibliotecario/a
o Formulario preenchidos pelo/a bibliotecéario/a
o Questionario preenchido pelo/a usuario/a
o Comentarios nas midias sociais, enviados por e-mail etc.
o O servico de referéncia ndo é avaliado
o Outros. Quais?
e Como vocé gostaria que a avaliacdo do Servico de Referéncia fosse realizada?
(Multipla escolha com opc¢éo de assinalar multiplas alternativas)
o Relatorios preenchidos pelo/a bibliotecéario/a
o Formulario preenchidos pelo/a bibliotecéario/a
o Questionério preenchido pelo/a usuério/a
o Comentarios nas midias sociais, enviados por e-mail etc.
o O servico de referéncia ndo precisa de avaliacao especifica

o Outros. Quais?

Comentéarios Finais

e Caso tenha algum comentério adicional a fazer, fique a vontade para utilizar o

espaco abaixo (Pergunta com resposta ndo obrigatoria)
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Apresentacao

A Politica de Servico de Referéncia em Bibliotecas Universitarias (PSR-BU) foi elaborada,
enquanto produto de informacao, no contexto da dissertacao intitulada Servico de
Referéncia em Bibliotecas Universitarias: proposta de politica aplicada as universidades
federais do nordeste brasileiro defendida no Programa de Pds-Graduacao em
Biblioteconomia da Universidade Federal do Cariri (PPGB-UFCA). A PSR-BU foi elaborada e
editada por Izabel Lima dos Santos, autora da referida dissertacao, e orientada pelo Prof.
Dr. Jonathas Luiz Carvalho Silva.

Esta publicagao tem o objetivo de apoiar a implementagao, consolidacao e/ou melhoria
das atividades realizadas pelo Servico de Referéncia (SR) no ambito das bibliotecas
universitarias. Embora tenha sido elaborada a partir de dados coletados junto as
bibliotecas das universidades federais do Nordeste brasileiro e tenha essas instituigoes
como publico alvo primario, o conteddo desta publicagao pode ser utilizado por bibliotecas
universitarias de outras instituicoes e, mediante as devidas adaptacoes, pode ser adotado
também por outros tipos de bibliotecas.

A PSR-BU surgiu a partir da hipotese de que mesmo sendo realizado, o SR ainda necessita
de estratégias para seu desenvolvimento e dinamizacao. Neste sentido, a PSR-BU aqui
apresentada tem o objetivo de propor estratégias para a dinamizacao do Servico de
Referéncia em suas multiplas instancias.

Este documento surge alinhado com a
literatura de Biblioteconomia nacional e
estrangeira dedicada a discutir SR e com
diretrizes propostas pela Association of
College & Research Libraries (ACRL) e
pela Reference and User Service (RUSA),
que sao entidades referenciais nessa
tematica. Foram  usadas também
sugestoes fornecidas por
bibliotecarios/as que atuam nos setores
de referéncia de bibliotecas das
universidades federais do Nordeste.




Acredita-se que essa combinacgao de fontes de dados e entendimentos sobre SR viabilizou
a construcao de uma politica melhor alinhada tanto com as necessidades e anseios da
dos/as bibliotecarios/as quanto com as necessidades e demandas da comunidade de
usuarios/as reais e potenciais dos servigos deste setor.

Essa variedade de referenciais foi coletada, analisada e estruturada tendo por base sete
categorias de estudo. Sao elas:

e Aspectos conceituais do Servico de Referéncia;

e Servico de Referéncia como politica da Biblioteca Universitaria;

e Servico de Referéncia e Gestao;

e Praticas de Servico de Referéncia;

e Servico de Referéncia Virtual,

e Relagoes entre Servico de Referéncia e outros servigos da Biblioteca Universitaria;
e Avaliacao do Servico de Referéncia.

Cada uma dessas categorias deu origem a um eixo de agao cujo escopo de atuacao e
estratégias de implementagao constituem o cerne da PDSRBU e sao expostos mais adiante
neste documento. Esses eixos buscam abarcar as multiplas facetas de atuagao e interacao
do SR indicando, assim, possibilidades de criagcao de praticas, diretrizes e documentos - de
carater orientativo ou nao - para o setor de referéncia de bibliotecas universitarias.

Cabe frisar ainda que, mais importante que a quantidade de documentos que o sistema de
bibliotecas possua tratando de SR, é a qualidade do contetdo desses documentos. E por
isso que adotar e adequar a politica de SR para a estrutura da sua instituicao e
fundamental para que ela possa trazer contribuicdes significativas nao so para a
referéncia em sim, mas para a BU como um todo.

A estrutura, os documentos normativos e orientativos e as praticas
desempenhadas pelo SR devem possuir certa maleabilidade a fim
de se adequarem a eventuais mudangas ocorridas no contexto da
biblioteca, nas tecnologias e demais recursos disponiveis para uso
e, principalmente, nas caracteristicas da comunidade atendida. &

Por tal razao, o conteudo apresentado
neste documento centra-se no
estabelecimento de recomendacoes
basicas, cabendo as instituicdes que
forem utiliza-lo definirem se vao adota-lo
na integra ou parcialmente.



Biblioteca Universitaria

Este trabalho define Biblioteca Universitaria (BU)
como sendo um ambiente de informacao
centrado na organizacao (tematica e espacial)
dos documentos, na preservacao (analogica,
digital e virtual) dos dados e documentos e no
atendimento as necessidades de informagao da
comunidade académica (discentes, docentes e
técnicos administrativos) e, eventualmente, da
comunidade  externa, fazendo uso das
habilidades de sujeitos humanos (corpo técnico e
parceiros externos a biblioteca) e do uso de entes
tecnoldgicos (analdgicos, digitais e virtuais) e
cujas relacOes sao, simultaneamente, globais e
locais.

A BU, dependendo da instituicao de ensino em
que esta inserida, possui caracteristicas
administrativas e estruturas organizacionais
proprias. Essas estruturas podem ser
centralizadas ou descentralizadas. Sendo que
existem diferentes tipos de arranjo para esses
dois modelos estruturais. Todavia, existem
elementos comuns que, se nao estao presentes
em todas as bibliotecas, podem ser encontrados
na maioria delas. A esses elementos
denominamos Macrocategorias da Biblioteca
Universitaria.

Essas macrocategorias e suas divisdes basicas
podem ser visualizadas na imagem a seguir.




Gestdo

Atendimento ao Representacéo
Usuario da Informag&o

" Macrocategorias |
Presenvagdo do da Biblioteca B
Universitaria

Desenvolvimento

Acessibilidade de Colecdes

Comunicacgéo
Cientifica

Apesar de cada macrocategoria possuir atribui¢des especificas e possuir certo nivel de
independéncia, nenhuma delas deve atuar de maneira isolada em relacao as demais. As
influéncias entre macrocategorias sao mutuas e constantes e tal caracteristica é
indispensavel para constru¢ao de praticas homogéneas e desenvolvimento coeso da
biblioteca.

Bibliotecas Universitarias tém como seu principal objetivo atender as necessidades de
informacao da comunidade académica a fim de facilitar a criacao e compartilhamento de
conhecimento. Esse processo - que deve, preferencialmente, ser construido com e para
os/as usuarios - de facilitacao passa necessariamente pelas acoes (servicos e produtos)
desenvolvidos pelo servico de referéncia.




Servico de Referéncia

O Servico de Referéncia (SR) é uma das facetas mais recentes incorporadas as praticas
bibliotecarias. Suas primeiras manifestacoes remontam aos Estados Unidos da América, no
final do século XIX. De la para ca, pesquisadores/as e bibliotecarios/as de varias partes do
mundo trataram de investigar e propor conceitos para essa atividade. Entretanto, alguns
pontos sao recorrentes nas definicoes de SR. Sao eles: referéncia como apoio ao usuario,
referéncia como atividade estruturada e referéncia como setor especifico da biblioteca.

Sendo unanimemente considerado um processo, ou melhor, uma série de processos que
busca apoiar os sujeitos em suas buscas informacionais, o servi¢o de referéncia acaba por
ser um agente que fomenta a aproximacao e fortalece a relacao entre os sujeitos humanos
e os recursos documentais. Os elementos integrantes e a sintese dessa interacao podem
ser observados no diagrama abaixo elaborado por Matthews (2007, p. 165, tradugao
minha).

Recursos

/,;Dﬁ + Fisicos

\__—//' * Eletrdnicos
\a Interacdio 4

!
\ /

Bibliotecanala )

Necessidade de informacio

Como pode-se notar o SR deve transcender o espaco fisico da biblioteca. Para tanto ele deve
apropriar-se das Tecnologias de Informacao e Comunicagcao nas suas mais variadas formas.

Essas tecnologias, além de permitirem a presenca do servico de referéncia nos ambientes
analdgicos e digitais, viabilizam a ampliacao de canais de dialogo com a comunidade, a
ampliacao dos formatos de oferta de atividades de educagao de usuarios, ampliacao dos
recursos de acessibilidade, a confeccao de materiais instrucionais em formatos mais
acessiveis e com menor custo de replicagao, dentre outras vantagens.




Conforme sinalizado anteriormente, todos os setores da BU devem atuar de maneira
conjunta a fim de viabilizar o pleno desenvolvimento da instituicao. No que se refere ao SR
alguns exemplos de relacionamento com outras instancias da biblioteca sao a atuacao da
referéncia em parceria com os setores de sele¢ao e aquisicao para garantir que as obras

adquiridas estejam em consonancia com as necessidades da comunidade; parceria entre
referéncia e catalogacao para identificar e suprir deficiéncias nas listas de cabecalho de
assunto; classificacao atuando junto com a referéncia para escolha do formato de numero
de chamada mais adequado; dentre outras atividades possiveis (MARTINS; RIBEIRO, 1972).

Esse processo de mutua influéncia e retroalimentacao é benéfico para todos os envolvidos
e para fomenta-lo, dentre outras coisas, € preciso que os setores da BU sejam solidamente
estruturados. Essa estruturacao passa pelo estabelecimento de padroes de atuacao e é
nesse sentido que PSR-BU pretende contribuir com o Servico de Referéncia: fornecendo
direcionamentos para que - a partir de oito eixos basicos - o SR consiga se estruturar a
fim de melhor desenvolver suas atividades, melhor interagir com os demais setores da BU
e, principalmente, melhor atender as necessidades de informacao da comunidade
académica.




Eixos para uma Politica
de Servico de Referéncia

Nesta secao se apresentam propostas de estruturagao e acao para o desenvolvimento do
SR. Cada eixo proposto corresponde a uma das categorias indicadas anteriormente e tem
seu conteudo formado por referencial, instrumentos e propostas de artefatos, dispositivos
e/ou ac¢des a serem utilizados pelo SR individualmente ou em parceria com a BU e/ou
outras instancias académicas para constru¢cao de uma politica de desenvolvimento para a
referéncia.

Sao 7 os eixos abordados a sequir, a saber:

e Eixo 1 - Aspectos conceituais do Servico de Referéncia

e Eixo 2 - Servico de Referéncia como politica da Biblioteca Universitaria

e Eixo 3 - Servico de Referéncia e Gestao

e FEixo 4 - Praticas de Servico de Referéncia

e Eixo 5 - Servigo de Referéncia Virtual

e Eixo 6 - Relagoes entre Servico de Referéncia e outros servicos da biblioteca
e Eixo 7 - Avaliacao do Servico de Referéncia

Esses eixos foram elaborados tendo por base os pressupostos tedricos, metodoldgicos e
analiticos usados na dissertacao mencionada na Apresentacao da PSR-BU, havendo,
portanto, ampla conexao entre a dissertagao e esse produto informacional.

T



Eixo 1 - Aspectos conceituais do
Servico de Referéncia

Os aspectos conceituais contemplam as configuragdes estratégicas que definem o SR. Sao
apresentadas as concepgoes identificadas na literatura e nas entrevistas com profissionais
atuantes na area. A partir desse material foi elaborada uma sintese conceitual que busca
construir um conceito orientativo de SR para direcionar estrategicamente as acgoes e
interrelagoes desse setor. As configuracoes conceituais presentes no SR sao:

Pluralista: contempla a cooperagdo do olhar do bibliotecario de referéncia

uanto a tadtn i = 2 e
Q com gestores, outros bibliotecarios, auxiliares e até usudrios

/‘ Tradicional: contempla apenas o olhar do bibliotecario de referéncia;
Percepgéo

Internos: Agentes de cada biblioteca atuando isoladamente;
iil nos: Cooperagdo entre as bibliotecas do sistema;
Externos: Outros setores da IES e outras instituigdes;
Muiltiplos: Cooperagdo entre agentes internos, semiinternos e externos

Quanto aos
Agentes

orientativas Informal: didlogos cotidianos entre bibliotecdrios e usudrios via mecanismos presenciais e/ou virtuais;

Quanto as fontes Formal: uso de teorias, metodologias, documentos institucionais, técnicas de aplicagédo;
Hibrido: combinagdo entre aspectos formais e informais

Quanto aos Fisico: predominancia da valorizagdo presencial;
Artefatos Digital: predominancia da valorizagéo digital e/ou a distancia;
Hibrido: equilibrio entre praticas presenciais e virtuais

Concepgdes Conceituais
do Servico de Referéncia

Portanto, o SR,
dentro do cendrio atual,
pode ser definido como

por agentes internos, semi-internos e/ou externos a biblioteca pautando-se no uso de teorias,
metodologias, documentos institucionais, técnicas de aplicagéo e na interagdo bibliotecério/a-usuério

Uma série de processos e atividades realizadas, sequndo uma percepgéo tradicional ou pluralista,
em ambientes fisicos, virtuais ou hibridos com o objetivo de atender as necessidades dos usudrios da biblioteca.

Essas concepgdes
buscam:

Todavia, idealmente,
o SR deve ser:

Ateqder as Ser compreendido como ambiente de apoio ao usuario;
Necessidades de Paratanto | ser adequadamente estruturado;
Informagao dos 0 SR deve Constituir-se enquanto setor especifico da BU

Usuérios

Uma série de processos e atividades realizadas, segundo uma percepgdo pluralista,
congregando agentes com muiltiplas origens sob orientagdo do/a bibliotecério/a,
pautadas na combinagdo de fontes orientativas formais e informais em ambientes de
informagé&o hibridos com o objetivo de atender as necessidades dos usuarios da biblioteca.

Eixo 2 - Servico de Referéncia como
politica da Biblioteca Universitaria

Para funcionar adequadamente o SR precise ser encarado pela direcao da BU como
elemento fundamental de sua estrutura. Esta também deve viabilizar a construcao de
dispositivos de carater estruturante para o SR e que norteiam as praticas e relacoes desse
setor em seus desdobramentos possiveis.




Para viabilizar a adocao dessa estrutura o/a bibliotecario/a de referéncia e a direcao do
sistema de bibliotecas necessitam estabelecer lacos com uma série de agentes extra
biblioteca a fim de construir uma cadeia de suporte. Alguns dos agentes extra biblioteca
que devem ser acionados para sustentar essa politica da biblioteca sao: coordenagdes,
departamentos e centros; Pro-reitorias; Setores de comunicagao e marketing, Tecnologia
da Informacao e Educacao a Distancia da IES; dentre outros.

Adotar o SR como uma politica para a BU passa por compreendé-lo e permitir que ele se
insira no ambiente da biblioteca enquanto pratica transversal. Esse processo demanda que
uma série de dispositivos seja idealizada tendo, cada um deles, objetivos, agentes e

temporalidades proéprias.

e Definigdo: Linha de acdo
preestabelecida que
orienta a acdo em direcdo
a missdo que a instituicdo
deseja cumprir (ALMEIDA,
2005)

eTipologia: Global, Anual
ou Especifico

sSazonalidade: Varidvel
segundo tipologia do
plano

* Agentes envolvidos:
Bibliotecdrio/a de
Referéncia, Diregdo da
Biblioteca e, caso envolva
outras instancias, seus
respectivos
representantes.

e Definigdo: Complexo de
metas, procedimentos,
etapas e recursos para
realizacdo de algo
(ALMEIDA, 2005)

eTipologia: Global ou
Especifico

eSazonalidade: Varidvel

¢ Agentes envolvidos:
Bibliotecdrio/a de
Referéncia, Diregdo da
Biblioteca e, caso envolva
outras instancias, seus
respectivos
representantes.

e Definigdo: De cardter
genérico, define as linhas
mestras de atuacdo e
oferecem estabilidade
(ALMEIDA, 2005).

Tipologia: Geral (para
todo SR)

sSazonalidade: Varidvel

* Agentes envolvidos:
Bibliotecario/a de
Referéncia, Direcdo da
Biblioteca e, caso envolva
outras instancias, seus
respectivos
representantes.

* Definigao: Fornece
orientacdes sobre
procedimentos praticos
especificos (SILBERGER,
1990).

*Tipologia: Especifico

*Exemplos: Manual para
atendimento via chat.

*Sazonalidade: Variavel

*» Agentes envolvidos:
Bibliotecario/a de
Referéncia e Direcdoda
Biblioteca.

e Definigdo: Esquema ou
planejamento detalhado
de acdo que se pretende
desenvolver.

eTipologia: Especifico

*Exemplos: Projeto para
implementacdo de SRV,
Projeto para suporte a
editoracdo cientifica etc.

eSazonalidade: Variavel

e Agentes envolvidos:
Bibliotecario/a de
Referéncia, Direcdo da
Biblioteca e, caso envolva
outras instancias, seus
respectivos
representantes.

¢ Definigdo:
Representagdo da
estrutura administrativa
ou operacional de um
dado contextos (WALTER,
EIRAOQ, REIS, 2010).

sTipologia: Especifico

«Exemplos: Organograma
do SR.

eSazonalidade: Varidvel

* Agentes envolvidos:
Bibliotecdrio/a de
Referéncia, Diregdo da
Biblioteca e, caso envolva
outras instancias, seus
respectivos
representantes.




* Definicdo:
Representacdo grafica de
uma sequéncia de _
trabalho (WALTER, EIRAO,
REIS, 2010).

*Tipologia: Especifico

eSazonalidade: Variavel

» Agentes envolvidos:
Bibliotecario/a de
Referéncia, Direcdo da
Biblioteca e, caso envolva
outras instancias, seus
respectivos
representantes.

e Definigao:
Acontecimento com
propositos especificos e
realizado por profissionais
especializados.

eTipologia: Especifico

sExemplos: Semindrio,
Palestras, Exposigbes etc.
eSazonalidade: Variavel

e Agentes envolvidos:
Bibliotecario/a de
Referéncia com suporte
da BU.

e Definigdo: Listagem dos
eventos promovidos pelo
SR.

*Tipologia: Especifico

eSazonalidade: Anual ou
Semestral

e Agentes envolvidos:
Bibliotecario/a de
Referéncia.

sDefinicdo: Atos, de
intangibilidade variadvel,
que visam criar
beneficios através da
criagdo de mudancgas
naqueles que os e
utilizam.

*Tipologia: Sob
demanda e/ou Oferta
continua.

+«Sazonalidade: Varidavel

+ Agentes envolvidos:
Bibliotecdrio/a de

sDefinigdo: Recursos
tangiveis produzidos
com objetivo de
subsidiar agoes
desenvolvidas pelo SR.

sTipologia: Especifico

sExemplos: Tutoriais,
Guias, Midlas socials,
Templates etc.

«Sazonalidade: Variavel

s Agentes envolvidos:
Bibliotecdrio/a de
Referéncia.

sDefinicao: Atividade de
carater formativo
ofertada a comunidade
de usuarios.

sTipologia: Sob
demanda e/ou Oferta
continua.

*Sazonalidade: Varidvel

*Agentes envolvidos:
Bibliotecdrio/a de
Referéncia.

sDefinicao: Métricas,
quantitativas e/ou
qualitativas usadas para
avaliar um produto e/ou
servigo oferecido.

sTipologia:
Quantitativo, Qualitativo
ou Mistos.

*Exemplos: Quantidade
de frequentadores,
Indice da satisfacao,
Comentarios em midias
sociais etc.

Referéncia e, caso
envolva outras
instancias, seus
respectivos
representantes.

Cabe destacar que a lista de dispositivos aqui

* Agentes envolvidos:
Bibliotecario/a de
Referéncia, Diregdo da
Biblioteca e, caso
envolva outras
insténcias, seus
respectivos
representantes.

indicados tem carater orientativo e que, a

depender das particularidades institucionais, podem ser desenvolvidos e adotados pela

instituicao.

Eixo 3 - Servico de Referénciae

Gestao

A Direcao do Sistema de Bibliotecas desempenha um papel muito importante no que se
refere a realizacao do SR, pois € ela que atua de maneira direta e incisiva na captacao de
recursos financeiros, alocacao de recursos humanos e tecnoldgicos, intermediacao entre
os/as bibliotecarios/as de referéncia e outros setores da IES, intermediacao entre os/as




bibliotecarios/as de referéncia e outras instituicoes, suporte as atividades avaliativas,
manutenc¢ao da estrutura de fisica e virtual onde se desenvolvem, parte, das atividades de
referéncia.

Sao cinco os pontos focais de atuacao da Direcao do Sistema de Bibliotecas com vistas a

apoiar adequadamente o desenvolvimento do SR.

Consiste na articulagdo de agentes
internos e externos a biblioteca,
viabilizacdo e fomento de espagos de
discussdo, atuagdo na elaboragdo e
comprometimento com a publicizagdo e
adogdo dos dispositivos elaborados nesse
processo.

Consiste na articulagdo de agentes
internos e externos a biblioteca, para
construgdo, manutengdo, publicizagao e
atualizagdo dos artefatos adotados efou
desenvolvidos no contexto do SR.

Consiste no acompanhamento e na
viabilizagdo do adequado ambiente fisico
e virtual do desenvolvimento das praticas
de SR.

Consiste na articulagdo de agentes
internos e externos a biblioteca, para
elaboragdo, publicizagdo - da coleta e,
posteriormente, dos resultados - e
andlise de avaliagbes do SR.

REE

Consiste no acompanhamento e apoio
aos/as profissionais que desenvolvem
direta (bibliotecarios/as) e indiretamente
(profissionals ndo especializados,

atendimento basico) as atividades de
referéncia. Contempla também o
fomento a utilizagdo dessas atividades
por parte da comunidade.

auxiliares de biblioteca que atuam no ————

Resultados Esperados

Construgéo de dispositivos solidos e
que contemplem a multiplicidade do
Sistema de Bibliotecas;

Adocdo uniforme dos dispositivos
elaborados;

Criagdo e manutengdo de espago
plural para debates e atualizagdo dos
dispositivos.

Resultados Esperados
Formnecimento e manutengdo de
Infraestrutura tecnolégica;
Viabilizagdo de parcerias com agentes
extra biblioteca;

Promogdo da adogdo dos artefatos
elaborados;

Coordenacgdo das atividades de
atualizagdo dos artefatos.

Resultados Esperados
Ampliagdo da estrutura fisica (acervo,
espago, mobilidario etc.) disponivel
para realizagdo do SR;

Ampliagdo da  estrutura virtual

(acervo, melhoria do site, adogdo de
midias etc.) disponivel para realizagdo
do SR;

Homogeneizacdo das priticas de SR
nas unidades do Sistema.

Resultados Esperados

Parcerias com  agentes extra
biblioteca que possam auxiliar o SR
no desenvolvimento dos processos
avaliativos;

Fomento a participagdo dos usuarios
nos processos avaliativos do SR;

Insergdo do SR na avaliagdo geral do
Sistema de Bibliotecas;

Uso dos resultados para embasar a
atualizagdo ou criagdo de
dispositivos e artefatos.

Resultados Esperados

Alocacdo de bibliotecdrios/as
especificos para as atividades de
referéncia em todas as bibliotecas,
segundo necessidades de cada
comunidade;

Criagdo de programa interno de
capacitagdo;

Viabilizagdo de estrutura (inscriges,
possibilidade de afastamento etc.)
para participacdo dos/as
bibliotecdrios/as de referéncia em
atividades de capacitagdo extra
biblioteca;

Parcerias com instituicdes que
fornecam capacitagGes para os/as
bibliotecarios/as;

Capacitagéo dos/as demais
profissionais que atuam no
atendimento ao publico;

Ampliagdo do uso e participagdo da
comunidade nas atividades
desenvolvidas pelo SR.




Eixo 4 - Praticas de Servico de
Referéncia

As praticas de SR dizem respeito a mediacao, através dos artefatos e dispositivos, realizada

pelo/a bibliotecario/a de referéncia. Sao elas que, efetivamente, representam a esséncia do
SR. Essas praticas ocorrem tanto meio fisico/analogico quanto no digital. As praticas de SR
sao complementares e possuem atributos que devem ser realizados a fim de que elas

possam ser consideradas adequadamente desempenhadas.

Politica /
Diretriz

Programa

Planejamento

Estabelecer
direcionamentos
basicos para o SR

de modo a

subsidiar sua

construcdo e
desenvolvimento

e a elaboracdo
dos demais
dispositivos e
artefatos

Estabelecer
procedimentos,
etapas e recursos
para a realizacao
de um objetivo
amplo.

Visa
estabelecimento e
realizagdo de
metas.

Clareza nas definicoes;
Alinhada com documentos
normativos da BU e da
IES;

Elaborada através de
parceria da Direcdao do
Sistema de Bibliotecas com
0 SR;

Maleabilidade;

Unicidade.

Clareza;

Objetividade;

Alinhado com a Politica de
SR;

Possibilidade de existéncia
de multiplos programas
simultaneamente;
Desenvolvido através de
parceria da Direcdao do
Sistema de Bibliotecas com
o0 SR e agentes externos a
BU

Orientado para agdo;
Clareza;

Alinhado com a Politica de
SR;

Possui prazo de realizacdo;

Pode ser dividido em
etapas;
Pode existir um

planejamento geral para o
SR do Sistema e
planejamentos especificos

para as unidades desde
que alinhados.



Vinculado ao Planejamento
e /ou a um Programa;
Clareza dos objetivos;

+ Pode ser macro (BU + SR)
ou micro (somente SR).

Detalhar acao a

Projeto ser desenvolvida

+ Alinhado com a Politica de
SR;

+ Elaborado conforme
estrutura de cada unidade;

+ Bibliotecarios/as e
funcionarios nao
especializados que atuam
no SR devem participar de
sua elaboracao;

+ Deve conter atribuicdes
dos agentes.

Definir sequéncia

Fluxograma de trabalho

+ Constante atualizacao;
+ Pode haver versdao de todo
Sistema de Bibliotecas e
Organizare versdes de cada unidade;
Calenddrio de publicizar + Deve conter, no minimo,
Eventos atividades de nome, data, horario, local,
referéncia palestrante, publico-alvo,
carga horaria e
informacbes sobre inscricao
para cada evento.

Conteudo atualizado;
« Materiais nos formatos

Contemplar as analégicos, digitais e
areas e temas de virtuais;
Acervo estudo da + Acessivel para pessoas

comunidade com deficiéncia;
atendida. + Interdisciplinar;
+ Alinhado com Programas
de Disciplina.

« Privacidade;
Visbiloar . Acesi[l’vgl _apa_ra. pessoas
. atendimento Sl Sl sl C
Espaco Fisico presencial dos . EEZE\Tt;ranf:EI i;c:esso ao
usuarios St
+ Estrutura de acesso a
internet.



Comunicar de
modo formal as
atividades
desenvolvidas
pelo SR

Site da
Biblioteca

Realizar
comunicagao
formal com outros
setores da BU,
instituicoes ou
usuarios

E-mail

Divulgare
agrupar conteudo
produzido pelo SR
numa linguagem

mais leve e

informal.

Blog

Comunicar de
maneira agil os
servicose
produtos
oferecidos pelo
SR

Midias Sociais

Dar suporte as
atividades de
referéncia e
educacdo de
usuariose
viabilizar apoio
assincrono a
demandas
pontuais

Material
Instrucional

Acessivel para pessoas
com deficiéncia;

Conteudo atualizado;
Conter hordrios e opcoes
de contato com SR;
Agrupar 0s materiais
instrucionais;

Deve remeter a outras
ferramentas usadas pelo
SR

Endereco especifico para
SR;

Estabelecer tempo de
resposta;

Acesso restrito a
bibliotecarios/as.

Conteudo atualizado;
Acessivel para pessoas
com deficiéncia;

Deve remeter a outras
ferramentas usadas pelo
SR.

Conteudo atualizado;
Conteudo adequado as
particularidades de
formato de cada midia;
Acessivel para pessoas
com deficiéncia;
Linguagem leve e objetiva.

Conteldo atualizado;
Acessivel para pessoas
com deficiéncia;
Linguagem acessivel e
design agradavel;

Facil localizacao;

Clareza na indicacdo de

fontes consultadas,
responsabilidade pelo
material e licenca de
distribuicao;

Remeter a canais de
contato direto com SR.



Eixo 5 - Servico de Referéncia Virtual

O Servico de Referéncia Virtual (SRV) se constitui numa faceta ainda pouco explorada
pelas bibliotecarias universitarias brasileiras. Esse servico pode ser realizado de variadas
maneiras que, ao contrario de serem excludentes, se complementam e viabilizam formas
variadas de atender a comunidade académica.

Independente de sua amplitude, sequndo Accart (2012) e Aguilar Pinto (2017) um SRV
deve contemplar os sequintes aspectos para se desenvolver satisfatoriamente:

e Estabelecer e divulgar claramente os locais e periodo em que esta disponivel para o
publico;

e Definicao de profissionais responsaveis pela realizacao do SRV, se necessario, deve ser
criada uma subsecao especifica para prestacao desse servico;

e Por se tratar de institui¢oes publicas, o SRV deve ser oferecido gratuitamente;

e Quando em funcionamento, os canais de contato com usuarios devem fornecer
respostas rapidas. Recomenda-se estabelecer e comunicar prazos de resposta para os
usuarios;

e Deve ser assegurada conectividade de alta velocidade com a internet para garantir
estabilidade desses servicos;

e No caso de ferramentas de SRV que carecam de instalagao, a hospedagem deve ser feita
em um servidor da IES;

e Deve ser assegurada a seguranca e sigilo no intercambio dos dados.

Tendo em vista alguns dos requisitos listados para realizagao do SRV, recomenda-se que o
SR possua contato direto com equipe de Tecnologia da Informagao do Sistema de
Bibliotecas e/ou da propria IES a fim de construir, customizar e contornar eventuais
problemas nas tecnologias adotadas.

Ha que se destacar que, mais importante que a quantidade de recursos de SRV adotados
por uma instituicao é o alinhamento desses recursos com as caracteristicas e necessidades
de informacao da comunidade atendida. Portanto, antes de lancar uma ferramenta de SRV,
a biblioteca deve verificar as potencialidades de adesao aquele recurso.

A segquir, os principais recursos (artefatos) e como eles podem ser empregados para
realizagao de SRV.




Site da Biblioteca

E-mail

Formulario
eletrénico

Telefone

Chat

Aplicativos de
mensagens
instantaneas

Midias Sociais

Atendimento assincrono;

Adotar RSS;

Disponibilizar contatos para acessar SRV;
Agrupar e disponibilizar material instrucional;
Disponibilizar chatbot com respostas
automatizadas para as perguntas frequentes;
Disponibilizar chat para conversa ao vivo com
bibliotecarios/as de referéncia.

Atendimento assincrono;

Recebimento de questionamentos dos/as
usuarios;

Recebimento de sugestdes e feedbacks sobre
atendimentos (presenciais ou virtuais) realizados.

Atendimento assincrono;

Recebimento de questionamentos dos/as
usuarios;

Recebimento de sugestdes e feedbacks sobre
atendimentos (presenciais ou virtuais) realizados.

Atendimento sincrono;

Agendamentos de atendimentos presenciais e/ou
virtuais;

Resposta a duvidas pontuais.

Atendimento sincrono;

Hospedado no site da biblioteca ou criacao de
ferramenta especifica para isso;

Recebimento de questionamentos dos/as
usuarios;

Recebimento de sugestdes e feedbacks sobre
atendimentos (presenciais ou virtuais) realizados.

Atendimento sincrono;

Recebimento de questionamentos dos/as
usuarios;

Recebimento de sugestdes e feedbacks sobre
atendimentos (presenciais ou virtuais) realizados.
Criagao de canais e/ou grupos para divulgacado de
conteudos especificos;

Realizagdo de videoconferéncias.

Atendimento assincrono e/ou sincrono;
Divulgagaode artefatos disponiveis em outros
canais;

Divulgacdodas atividades de referéncia;
Divulgagcao de materiais instrucionais;

Producdo de material especifico para cada midia
respondendo duavidas pontuais e / ou
apresentando recursos de informacgao;
Recebimento de questionamentos dos/as
usuarios;

Recebimento de sugestdes e feedbacks sobre
atendimentos (presenciais ou virtuais) realizados.




+ Atendimento assincrono e sincrono;
Insercao do/a bibliotecario/a no AVA da IES para
prestar suporte aos estudantes das modalidades
(AVA) semipresencial e Educacdo a distancia;
+ Oferta de treinamentos e realizacdo de entrevistas
de referéncia nesse espaco.

Ambiente Virtual
de Aprendizagem

+ Atendimento assincrono;
« Subsidiar atividades de referéncia e educacdo de
Material usuarios;
Instrucional Elaborado para apresentar / orientar no uso de
recursos de informacao;
+ Agrupar duvidas recorrentes.

+ Atendimento sincrono;
+ Replicacdo do ambiente da biblioteca nesse
espaco visando fomentar familiaridade e senso de
. comunidade;

A\n&?tlﬁgit:s + Criacdo ge gvat_ares para osfgs bLinotecériosjas
de referéncia visando humanizagdo no
atendimento;

+ Recebimento de questionamentos dos/as
usuarios;

+ Realizacdo de entrevistas de referéncia.

Tridimensionais

Eixo 6 - Relacoes entre Servico de
Referéncia e outros setores da
biblioteca

O Servico de Referéncia precisa manter relagcdes com uma série de setores a fim de atingir
seus objetivos e cooperar com a realizacao das atividades académicas. Essa relagao ocorre
em duas instancias.

As relagoes primarias sao aquelas que se alinham de maneira mais direta com a atividade
principal do SR que é a de atendimento direto e personalizado das necessidades de
informagao da comunidade.




Educacao de
usuarios

— Gestao

— Marketing

Tecnologia da
Informacdo

Atendimento ao
usuario

Coordenacbdes /
- Departamentos dos
Cursos

— Acessibilidade

Acdo cultural

As relagOes secundarias sao aquelas que se alinham de maneira indireta com a atividade
principal do SR, pois contribuem para o fornecimento de meios e recursos para o
desenvolvimento dessa atividade.




— Processo Técnhico

— Financas

Arquivo / Memorial

— Reprografia

Segurancga e Preservacdo do
Acervo

No que se refere as instancias em que se dao as relacoes entre o SR e os demais setores da
biblioteca, cabe salientar que elas nao sao estaticas. Ou seja, embora haja relacoes
secundarias nao significa dizer que estas nao possam se estabelecer como primarias (e
vice-versa) em algum momento a depender de como se gerencia a politica.

O/A bibliotecario/a enquanto gestor do SR possui a capacidade de fundamentar
aproximagoes do SR em todos os segmentos da BU como, por exemplo, mediar a relagao
do processo com usuarios especialistas que podem contribuir para a construcao de
vocabularios controlados.

Sobre as relagOes primarias cabe também dizer que nao € pelo fato de serem primarias que
serao sempre levadas a cabo, pois seu desenvolvimento depende dos modos de acao da
PSR-BU. Ha aspectos que podem ser mais ou menos vinculados ao SR sendo que, essa
gradacao dependera de como os/as profissionais selecionam as acoes a serem realizadas,
de acordo com as necessidades e demandas informacionais da comunidade. Para tanto, se
faz pertinente que o SR estabeleca processos dialégicos com a comunidade a fim de
definir os pontos de relagcao mais proficuos a serem explorados.




Eixo 7 -

Avaliacao do Servico de
Referéncia

A avaliacao é etapa crucial de qualquer atividade. Em se tratando de SR, existem multiplas
possibilidades de avaliagcao e multiplos agentes envolvidos. Esses elementos sao os
seguintes:

*Gestores; sInterna;
sBibliotecarios/as; s Externa;
eUsudrios *Mista

sFormal; = Antes de participardas
sInformal; atividades de SR;
*Mista e Durante a participagao

das atividades de SR;
* Depois da participacdo

das atividades de SR;
* Mista

Essas avaliagcdes nao se excluem, pelo contrario, elas se complementam. As combinagoes
delas com as técnicas de coleta podem se dar de muitas maneiras e o0s instrumentos
adotados para coleta e analise influenciam nas combinacoes possiveis.
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Participam gestores e bibliotecarios; pode ser formal ou informal e pode ocorrer
antes e/ou durante e/ou depois das atividades de referéncia.

Participam gestores e bibliotecarios; pode ser formal ou informal e pode ocorrer
antes e/ou durante e/ou depois das atividades de referéncia.

Participam usuarios, gestores e bibliotecarios; formal e pode ocorrer antes e/ou
depois das atividades de referéncia.

Participam usuarios, gestores e bibliotecarios; formal e pode ocorrer antes e/ou
depois das atividades de referéncia.

Participam usuarios e bibliotecarios; pode ser formal ou informal e pode ocorrer
durante e/ou depois das atividades de referéncia.

Participam gestores e hibliotecarios; formal e pode ocorrer antes e/ou depois
das atividades de referéncia.

Participam usuarios e bibliotecarios; formal e pode ocorrer antes e/ou depois
das atividades de referéncia.

Participam usuarios e bibliotecarios; formal e pode ocorrer antes e/ou depois
das atividades de referéncia.

Participam usuarios e bibliotecarios; formal e pode ocorrer antes e/ou depois
das atividades de referéncia.

Participam usuarios e bibliotecdrios; formal e deve ser usada para prospectar
futuras atividades de referéncia.

Participam usuarios e bibliotecarios; informal ou formal e pode ser usada para
mapear impacto das agdes do SR na formagdo académica.




Consideracoes Finais

Embora de carater amplo os direcionamentos contidos nesse documento podem servir de
orientagao inicial para que bibliotecarios/as de BU construam politicas adequadas as
necessidades especificas de suas respectivas bibliotecas.

Alguns dos beneficios que a adogao da PSR-BU pode trazer sao:

e Embasar uma politica local de SR-BU;

e Embasar, como politica ou documento norteador, a atuacao integrada do SR-BU;

e Fomentar, nas bibliotecas, uma postura mais sistematizada e transparente quanto as
praticas de SR-BU;

e Estimular a criacao e manutengao de artefatos que viabilizem uma melhor comunicacao
interna e externa;

e (Conceber os eixos aqui propostos como integrados;

e Fomentar novas pesquisas sobre SR-BU;

e Fomentar a criacao de produtos para a SR-BU, visando o aprimoramento das praticas
com esse tipo de servico;

e (Contribuir para o entendimento da avaliagao como pratica recorrente para o
aprimoramento do SR e das atividades da BU em geral.

Espera-se também que as orientagdes aqui contidas sirvam
de estimulo para realizacao de estudos e construgao em
outros formatos de dispositivos direcionados ao Servico de
Referéncia tornando esse setor mais forte para desenvolver
suas atividades e apoiar as atividades da Biblioteca
Universitaria.




Créditos das
Fotografias

DEUTSCH. Pilha de livros. 2017. 1 fotografia. Disponivel em:
https://pixabay.com/pt/photos/livros-pilha-pilha-de-livro-2630076/ Acesso em: 19 jan.
2020.

JEN. [Livos na] New York Public Library. 2016. 1 fotografia. Disponivel em:
https://pixabay.com/pt/photos/nova-iorque-biblioteca-p%C3%BAblica-1672951/ Acesso
em: 19 jan. 2020.

LUTHI, Edith. [Biblioteca com piso verde espelhado]. 2017. 1 fotografia. Disponivel em:
https://pixabay.com/pt/photos/espelhamento-biblioteca-livros-2371854/ Acesso em: 19
jan. 2020.

MERGAN, Christiana. [Referéncia]. 2018. 1 imagem. Disponivel em:
https://pixabay.com/pt/illustrations/refer%C3%AAncia-neg2%C3%B3cios-
comunica%C3%A7%C3%A30-3272324/ Acesso em: 19 jan. 2020.

STOCKSNAP. Luz solar [na] prateleira. 2017. 1 fotografia. Disponivel em:
https://pixabay.com/pt/photos/luz-solar-prateleiras-livros-2569153/ Acesso em: 19 jan.
2020.

TAN, Andrew. Biblioteca La Trobe. 2016. 1 fotografia. Disponivel em:
https://pixabay.com/pt/photos/biblioteca-la-trobe-estudo-1400313/ Acesso em: 19 jan.
2020.

sarinog odlopeuan o) apnn ()



https://pixabay.com/pt/photos/livros-pilha-pilha-de-livro-2630076/
https://pixabay.com/pt/photos/nova-iorque-biblioteca-p%C3%BAblica-1672951/
https://pixabay.com/pt/photos/espelhamento-biblioteca-livros-2371854/
https://pixabay.com/pt/illustrations/refer%C3%AAncia-neg%C3%B3cios-comunica%C3%A7%C3%A3o-3272324/
https://pixabay.com/pt/photos/luz-solar-prateleiras-livros-2569153/
https://pixabay.com/pt/photos/biblioteca-la-trobe-estudo-1400313/

Referéencias

ACCART, Jean-Philippe. Servico de referéncia: do presencial ao virtual. Traducao de
Antonio Agenor Briquet de Lemos. Brasilia: Briquet de Lemos, 2012.

AGUILAR PINTO, Alejandra. Os servicos de referéncia: mudancas, desafios e oportunidades
na sociedade da informacgao. /n: RIBEIRO, Anna Carolina Mendonga Lemos; FERREIRA,
Pedro Cavalcanti Gongalves (Org.). Biblioteca do século XXI: desafios e perspectivas.
Brasilia: Instituto de Pesquisa Economica Aplicada, 2017. cap. 10. p. 241-279. Disponivel
em:
http://www.ipea.gov.br/portal/images/stories/PDFs/livros/livros/170105_biblioteca_do_sec
ulo_21.pdf Acesso em: 28 jan. 20109.

ALMEIDA, Maria Chrisina Barbosa de. Planejamento de bibliotecas e servigos de
informacao. 2. ed. Brasilia: Briquet de Lemos, 2005.

MARTINS, Myriam Gusmao de; RIBEIRO, Maria de Lourdes Guimaraes. Servigo de referéncia
e assisténcia aos leitores. Porto Alegre: Edicoes URGS, 1972.

MATTHEWS, Joseph. Evaluation of reference services. In: MATTHEWS, Joseph. The
evaluation and measurement of library services. Connecticut: Libraries Unlimited, 2007.

SILBERGER, Kathryn Kemp. Obras de referéncia: subsidios para uma avaliacao criteriosa.
Colaboracao: Claudia Goncalves de Sousa, Neide Caciatori Brighenti e Maria Del Carmen
Rivera Bohn. Florianopolis: Editora da UFSC, 1990.

WALTER, Tereza Machado Teles; EIRAOQ, Tiago
Gomes; REIS, Luciana Araujo. Regulamentos,
orcamentos, etcétera: miniguia. Brasilia:
Briquet de Lemos, 2010.

O3 e

gD v
SASTT TWVIN ANVLITW

sadinog rafloraven o

WO




A Politica de Servico de Referéncia em Bibliotecas Universitarias, de autoria de Izabel
Lima dos Santos, esta licenciado sob uma Licenca Creative Commons - Atribuicao 4.0
Internacional.



