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RESUMO

Discute- se o servigo de referéncia sua necessidade e relevancia dentro de uma unidade de
informagdo. Analisa o servico de referéncia da biblioteca do Centro Cultural Banco do
Nordeste, uma vez que esta biblioteca oferece suporte informacional para a comunidade
permitindo o acesso ao conhecimento. A intera¢@o usudrio e bibliotecéario ¢ mostrada como
de extrema necessidade para um bom desenvolvimento desse servigo, seja ele tradicional ou
virtual. E destacado também o papel social do bibliotecario bem como o servigo de referéncia
on- line, este que € apresentado como uma necessidade dos usuarios de servigos virtuais.
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1- INTRODUCAO

O servigo de referéncia € uma assisténcia proporcionada pela biblioteca com o
objetivo de levar a informag@o ao usuario de forma mais rapida e eficiente. Este servigo
permite uma maior interagdo entre o usuario que € alguém que tem necessidade de

informag3o, e o bibliotecario mediador entre o usudrio e o conhecimento.

Em muitas bibliotecas o problema da falta de pessoal prejudica o servigo de
referéncia uma vez que o bibliotecério se ocupa com atividades técnicas da profissdo como:
catalogacdo, classificacdo, questdes administrativas e acabam por ndo oferecer de forma
adequada um dos principais servigos, o de referéncia, em que o bibliotecario pode servir de
forma direta orientando a busca por informagdes e proporcionando uma maior atengdo ao

usuario que sem duvida € a razdo da institui¢do.

O servigo de referéncia ¢ portanto o tnico capaz de realizar de modo direto a
finalidade da biblioteca: servir a comunidade através do usuario, informando — o ou
proporcionando- lhe assisténcia capaz de enriquecer sua cultura e conhecimento.
(MARTINS, 1979, p.26)

A biblioteca do Centro cultural Banco do Nordeste (BNB) de Fortaleza, desde 1998
¢ aberta ao publico e tem procurado suprir as necessidades de informagdes dos funcionarios
do Banco como também do publico em geral. A referida biblioteca também dispde de salas de
estudo, auditdrio, videoteca e computadores conectados a Internet. O acervo da biblioteca ¢
composto por livros, periddicos e fitas de video, todos dirigidos para dareas de
desenvolvimento regional, direito, economia, administra¢do, contabilidade e informatica, além
de mapas, diciondrios, enciclopédias gerais e especificas, afim de proporcionar ao usudrio

fontes de informag@o capazes de solucionarem seus problemas.



9

Atualmente com o avango das novas tecnologias da informagdo e comunicagdo
(NTIC’s) o bibliotecario e, conseqiientemente, as bibliotecas precisam se adequar para uma
realidade que s@o os usudrios remotos que através da Internet buscam informagdes e
necessitam de um profissional competente que possa organizar a informagdo e indexar para
que se tenha uma recuperagdo mais rapida da informagdo e de forma cémoda, ou seja o
usudrio remoto ndo precisa necessariamente sair de casa para que tenha a informagdo que
deseja. Com isso, existe a biblioteca virtual do Banco do Nordeste que visa atender seus
usuarios disponibilizando artigos, resumos e pesquisas produzidas ou publicadas pelo Banco e

seus parceiros. Disponibiliza catalogo on- line e pesquisa através do correio eletronico.

Os motivos que impulsionaram a pesquisadora a desenvolver este estudo foi fato de
na disciplina de Servigos de Informagd@o, uma das atividades da disciplina era conhecer uma
biblioteca que trabalhasse de forma ativa o servigo de referéncia. A institui¢@o escolhida foi a
biblioteca do Centro Cultural Banco do Nordeste (CCBN), nesse trabalho percebi a
importancia do Servico de referéncia de uma biblioteca e sua responsabilidade social. Percebi
0 quanto ¢ interessante que o bibliotecario seja presente e ativo para orientar os usudrios a
solucionarem seus problemas informacionais, procurando sempre saber o seu grau de

satisfacdo.

O presente estudo apresenta um questiondrio com o objetivo de identificar o grau de

satisfag@o do usudrio que utiliza o servigo de referéncia da biblioteca do (CCBN).
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As vantagens de trabalhar com o questiondrio sdo: economia de tempo, obtengéo de
grandes numeros de dados, atinge maior numero de pessoas simultaneamento, obtém

respostas mais rapidas, ha maior liberdade nas respostas em razdo do anonimato.

Apés a aplicagdo do questiondrio € feita uma analise dos dados o que permite que se
verifique como o usudrio vé o servigo de referéncia e também permite uma maior reflexdo do
papel do bibliotecario no servico de referéncia a fim de que o usudrio saiba que o referido
servigo tem como objetivo suprir suas necessidades junto a biblioteca pois, em sintese o

servi¢o de referéncia busca a satisfagdo do usudrio.
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2- OBJETIVOS

2.1 Geral

Estudar o servigo de referéncia da biblioteca do Centro Cultural Banco do Nordeste.

2.2 Especificos

- Analisar a necessidade do Servico de referéncia da biblioteca do Centro Cultural
Banco do Nordeste.

- Mostrar a necessidade da relagdo usuario e bibliotecario no contexto do Servigo de
Referéncia da biblioteca do Centro cultural Banco do Nordeste.

- Discutir o papel social do bibliotecério no servigo de referéncia.

- Apresentar o servigo de referéncia virtual.

- Verificar como o usudrio vé o servigo de referéncia.
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3- ORIGENS DO SERVICO DE REFERENCIA.

O servigo de referéncia nem sempre fez parte da Biblioteconomia, pois segundo
IGROGAN, 1995, p.23) o Servigo de referéncia ¢ relativamente novo se comparado com a
aguisicdo e catalogagdo de livros. No século XIX, os estudiosos sé procuravam as bibliotecas
guando ndo encontravam em suas cole¢des aquilo que procuravam. E quando procuravam a
biblioteca ndo sentiam dificuldades, por serem conhecedores das bibliografias e dos assuntos
de seus interesses, apenas o catdlogo de autor resolvia. Nessa época, os livros eram limitados
€ os acervos das bibliotecas eram pequenos, portanto o servigo de referéncia ndo era muito

importante.

Mudangas aconteceram a partir do crescimento da industria editorial e da
alfabetizagdo. Os estudos especializados cresceram e conseqiientemente com isso, 0 numero
de livros publicados sobre assuntos especificos, € as bibliotecas comegaram a crescer também.
Com esse crescimento os estudiosos ja ndo conheciam os nomes de quem escrevia sobre
assuntos de seu interesse, entdo agora procuravam os livros pelos assuntos. Com o avango da
alfabetizago e a ampliagdo do ensino publico nasce um novo publico leitor e € na assisténcia
desse novo tipo de leitor que pode se localizar a origem do que hoje conhecemos como

Servico de referéncia.

Em 1876, o primeiro trabalho sobre o servigo de referéncia foi publicado por Samuel
Swett Green, formado em Teologia por Haward e bibliotecario da biblioteca publica da cidade

de Worcester, Massachusetts(EUA). O trabalho de Green foi lido em outubro de 1876 durante
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o Centennial Conference of Librarian, em Filadélfia, e que resultou na Fundagdo da América
Library Association(ALA). O titulo do trabalho de Green na integra é: “The desirableness of
establishing personal intercourse between librarians and readers in popular libraries”. “A
conveniéncia de promover um relacionamento pessoal entre bibliotecarios e leitores em
bibliotecas populares”. Um ano mais tarde Green encontrava- se em Londres, pronunciando
uma conferéncia sobre o tema “Access to Librarians”(acesso aos bibliotecarios). Ja nessa
época as bibliotecas vinham desempenhando um Servigo de referéncia voltado para o publico,
ainda que com outros nomes como: “ajuda pessoal”, auxilio aos leitores ou “assisténcia aos
leitores”. Ainda segundo (GROGAN, 1995, p. 8) “os usudrios das bibliotecas, auxiliados pelo
bibliotecério de referéncia, tem melhores condigdes de aproveitarem o acervo do que o fariam

sem essa assisténcia”.

Green na Inglaterra, fora antecediddo por Edward Edwards, que formulou em 1859,
no seu Handbook of library economy, que a “assisténcia aos leitores em suas pesquisas” ¢
uma das fung¢des que precisam ser desempenhadas diariamente pelas bibliotecas publicas em

geral. Edward Edwards foi o primeiro bibliotecério da biblioteca publica de Manchester.

O inicio do trabalho de referéncia como profissdo coincidiu com a expansdo da
publicagdo de periddicos em meados e no final do século XIX. Com o aumento do numero de
artigos que constituem o fasciculo de um peridédico nédo estava presente no catélogo, entdo os
leitores comegaram a buscar a juda dos bibliotecéarios. Estes profissionais por sua vez
constataram que ndo podiam mais encontrar artigos de tépicos especificos, entéo

bibliotecarios de vérias bibliotecas compilaram listas dos artigos periddicos.
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“Aproximadamente em 1888, Mevil Dewey utilizava a expressdo bibliotecario de
referéncia, no entanto a efetivagdo desse servico ndo era universalmente aceita para a
biblioteca publica, o que s6 veio a acontecer nos primeiros anos do século XX.”(GROGAN,

1995).

Segundo (MARTINS; RIBEIRO, 1979, p.9) “no Brasil a expressdo servigo de
referéncia, ou simplesmente referéncia, foi adotada para designar a prestagdo de servigos de
informag@o e assisténcia aos leitores, na biblioteca”. O objetivo do servigo de referéncia ¢
recuperar as informagdes para que os usuarios tenham acesso a elas. Dai a importancia de se
ter pessoal qualificado, para exercer a atividade de referéncia de forma a oferecer um bom

atendimento ao usuario.

Algumas pessoas que se dirigem a uma biblioteca, ndo sabem manusear as obras de
referéncia, essas pessoas precisam de ajuda, de uma orientagdo de pessoal qualificado para
responder as suas duvidas. O trabalho de referéncia se caracteriza principalmente por ser um
servigo personalizado. Atualmente com a Internet, os usudrios remotos buscam também esse
atendimento personalizado, portanto ¢ importante que o bibliotecério trabalhe para atender as
necessidades de informagdo desse publico que busca qualidade da informagdo e no

atendimento.

A presenga do bibliotecario no servigo de referéncia da biblioteca do (CCBN) se faz
necessario para que os usudrios tenham um bom aproveitamento do acervo, bem como das

informagdes nele contidas.
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4. NECESSIDADES DO SERVICO DE REFERENCIA DA BIBLIOTECA
DO CENTRO CULTURAL BANCO DO NORDESTE.

4.1 Obras de referéncia

O bibliotecario € responséavel por selecionar e coletar informagdes, desenvolver o
acervo, organizar a informagdo desenvolvendo ferramentas para uma melhor recuperagio das
mesmas. Também auxilia os usudrios no servigo de referéncia nas buscas por informagdes
fornecendo instrugdes para que o usuario possa fazer suas pesquisas, ajudando o leitor na

selecdo de documentos.

Alguns documentos sdo considerados dentro de uma biblioteca de obras de
referéncia. “As obras de referéncia sdo usadas principalmente para se verificar partes definidas
de informacdo, ou para consulta, mais do que para uma leitura continua”(FIGUEIREDO,

1996, p.16).

As obras de referéncia sdo organizadas com o objetivo de permitir o acesso mais
rapido a consulta de informagdes especificas. “Obras de referéncia ¢ uma expressdo usada
pelos bibliotecarios e documentalista para designar as enciclopédias, anuérios bibliograficos,

catalogos, repertorios bibliograficos etc”(SALOMON, 1971, p.52).

Os materiais de referéncia, podem proporcionar a informagéo desejada ou remeter o
usudrio a outras obras. Uma colegdo de referéncia pode ser composta pelas obras definidas*' a
seguir: atlas que sdo colegdes de mapas. Mapas sdo representagdes de superficies que

apresenta distancia e tamanhos de acordo com uma escala.

' USO de obras de referéncia. Universidade Vale do Acarau. Fortaleza, 2004.(apostila) 15
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As bibliografias mostram biografias resumidas para autores escolhidos, listando a

produgdo bibliogréfica deles, e as vezes listando, também obras sobre a vida do biografado, ou
criticas do trabalho do mesmo. A bibliografia brasileira mais famosa é o Dicionario

Bibliografico Brasileiro de Augusto Vitoriano Alves de Sacramento Blake.

Os dicionarios biograficos apresentam verbetes que informam sobre a vida de
pessoas selecionadas. Os diciondrios biograficos classificam- se em: dicionario biografico
geral, que seleciona as pessoas biografadas pela importancia e fama. O dicionario biografico
especializado tem dois subgrupos, um que agrupa os biografados de acordo com alguma
caracteristica inata, como nacionalidade, grupo étnico, sexo, etc. O outro subgrupo dos
dicionarios biograficos apresentam biografados de acordo com caracteristicas adquiridas
durante a vida como: profissdo, religido etc. O diciondrio biografico contemporaneo apresenta
somente pessoas vivas. O dicionario biografico misto inclui pessoas importantes, vivas ou

mortas.

Os catalogos sdo usados para verificar a localizagdo de material bibliografico e,
geralmente, seguem uma ordem alfabética Unica. Algumas bibliotecas disponibilizam
catalogos coletivos que sdo registros completos das cole¢des de um grupo de bibliotecas, pode
ser restrito a materiais em uma area de assuntos ou a um certo tipo de material, como
periddicos. O catdlogo também auxilia a identificar e localizar onde um titulo pode ser
encontrado. Muitos desses catdlogos existem no formato on- line ou CD- ROM, substituindo

os tradicionais em fichas, impressos ou em listagens de computador.
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Os diciondrios sdo documentos com um conjunto de palavras organizadas
geralmente em ordem alfabética. Normalmente apresenta informagdes gramaticais, semanticas
e pragmaticas. Alguns diciondrios apresentam também aspectos relativos ao género gramatical
das palavras, sua forma grafica e sonora, etimologia, significagdo e valores expressos, modo

de emprego, grau de especializagdo em fungdo dos diferentes niveis da lingua, etc.

As enciclopédias sdo obras que tratam de varios assuntos, estdo geralmente
organizadas, alfabeticamente por assunto, e apresentam artigos que ddo uma visdo geral do
material tratado, e listam uma bibliografia de leitura adicional mais profunda. Enciclopédias
gerais ou universais tratam de todos os ramos de conhecimento, como por exemplo a
Enciclopédia Mirador. Enciclopédias especializadas tratam de um assunto especifico. O

objetivo das enciclopédias € apresentar a informagdo de forma imediata ou oferecer uma

orientagdo geral, geralmente sdo atualizadas através do anudrio.

Os guias de literatura sdo listas contendo titulos basicos em uma éarea de assunto
especifico. Sd@o utilizados para sele¢do e sdo uteis para dar inicio ao levantamento

bibliografico.

indicadores ou diretdrios sdo publicagdes que apresentam informagdes além de
biograficas, geograficas, estatisticas, etc., registram dados sobre organizagdes, agéncias,
firmas, clubes, sociedades, associagdes etc. Em geral possuem arranjo alfabético ou
classificado.

O indice é um guia para itens, termos, palavras, idéias, concertos ou dados contidos

em uma fonte ou grupo de fontes de dados similares. E organizado em ordem alfabética ou
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sistematica. Sdo uteis para orientar o usudrio a buscar outras fontes de informagdes além de

livros, como periddicos e jornais.

A bibliografia € uma publicagdo que consta de materiais como livros e artigos de
periddicos. Oferece informag@o para os materiais serem recuperados, geralmente na forma de

citagdo bibliogréfica, isto €, servem como fontes que encaminham a obra.

Os resumos sdo uma forma bibliografica corrente que fornecem, de maneira
sucinta, o conteido de um documento precedido por referéncia bibliografica que possibilita a

recuperag@o do documento.

Manuais s@o instrumentos compactos de referéncia que tratam de maneira concisa da

esséncia de assunto. Oferecem tratamento simples mas, amplo sobre assuntos especializados.

As monografias sdo obras que oferecem um tratamento sistematico sobre um assunto
particular ou classes de assuntos. Contém geralmente, bibliografias extensas e ao contrério das
bases dos textos, dissertagdes e relatdrios de pesquisa sdo freqiientemente editorados de
pesquisa original. As teses, dissertagdes e relatdrios de pesquisa, sdo publicagdes que
obedecem a normas rigidas quanto a concep¢do e apresentagdo e que s@o publicadas sem

qualquer modificagdo no formato do contetdo.

As obras que formam a cole¢do de referéncia de uma biblioteca deve estar proxima
do bibliotecario para consultas rapidas. Para que o bibliotecério oferega um servigo de

referéncia eficiente ele deve conhecer bem a biblioteca e principalmente as obras de referéncia
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com as quais deve trabalhar, a sua relagdo com os catalogadores e indexadores é muito
importante no momento da busca da informagdo, pois o bibliotecario de referéncia devera
saber como foi feita a indexag@o para assim, efetuar a busca com sucesso.

A colegdo de referéncia deve estar localizada em lugar de fécil acesso, para que uma
vez que o usudrio tiver alguma duvida ele possa recorrer as obras de referéncia.. Porém é
importante que o bibliotecério fique atento para saber se o usudrio sabe utilizar os documentos
de referéncia, pois muitas vezes o usudrio ndo sabe manusear nem o dicionario, por isso é

interessante que o bibliotecério sempre que puder faga um treinamento com os usuarios.

4.2 A necessidade do servico de referéncia na biblioteca do (CCBN).

Um servico de informagdo € criado para atender a demanda de usudrios que
necessitam de informac¢do em tempo habil, uma vez que a sociedade vive em constante

transformacgao.

A fungdo social de um servigo de informagdo ¢ investigar o que se conhece acerca
de determinado assunto e proporcionar ao consulente tanta informag@o quanto seja
necesséria, afim de preencher uma lacuna em seu conhecimento. (FOSKETT, 1969)

Os servigos de informagdo devem ser planejados no intuito de orientar o usudrio,

fornecer informagdes, auxiliar a difusdo do conhecimento e desenvolvimento da pesquisa.

A educagdo publica passa por crises, uma vez que existe professores recebendo
saldrios muito baixos, salas de aula sem uma infra- estrutura basica. Quando existe biblioteca

esse espago ¢ gerenciado por pessoas que na maioria das vezes ndo tem qualificacdo
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profissional adequada para trabalhar em uma biblioteca. Com isso, a popula¢do ndo tem

costume ou melhor ndo € familiarizada com a realidade de uma biblioteca.

O Centro Cultural do Banco do Nordeste ¢ um espago criado para a transmissdo e
valorizag@o da cultura e da arte, ¢ também um espago de lazer. A biblioteca do CCBN procura
atender a demanda de usudrios que algumas vezes sdo de pessoas que ndo sabem como utilizar

os servigos de uma biblioteca ou manusear as obras de referéncia .

O servigo de referéncia procura sempre poupar o tempo do leitor, realizando assim, a
quarta lei de Ranganathan pois, esse servigo tem por objetivo recuperar a informagdo para o
usudrio; oferecer instrugdes de busca por informagdes, levar o usuario as fontes de pesquisa,
permitindo que mesmo as pessoas que nédo tem costume de estarem freqiientemente utilizando

bibliotecas possam obter solugdes para os seus problemas.

5. NECESSIDADE DA RELACAO USI{ARIO X BIBLIOTECARIO NO
CONTEXTO DO SERVICO DE REFERENCIA.

5.1- A entrevista de referéncia.

O bibliotecério de referéncia pode observar de maneira mais privilegiada as reagdes
e necessidades de informagdo do seu usudrio. Todo usudrio que chega ao bibliotecédrio de
referéncia € porque tem alguma duvida, esta deve ser identificada pelo bibliotecario a fim de

que seja esclarecida.
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A comunicagdo € um processo de troca de mensagem e é composta por: um emissor

ou seja aquele que emite uma mensagem; o receptor que recebe a mensagem; a mensagem que
¢ o objeto da comunicag@o; o canal da comunicagdo que € o meio o qual se transmite uma

mensagem, como por exemplo: 0s meios sonoros € visuais.

Falar, ler e escrever sdo formas de comunicagdo. O ser humano necessita se
comunicar para viver em sociedade. A comunicagdo pode ser unilateral ou seja, é estabelecida
de um emissor para um receptor sem reciprocidade, a comunica¢do passa em um unico
sentido. Existe também a comunicagdo bilateral que se estabelece quando um emissor e o
receptor alternam seus papéis. A comunicagdo passa em ambos os sentidos alguém transmite

para alguém e vice- versa, sdo exemplos as discussdes em grupo.

Todos tem o direito de se comunicar. A comunicagdio € um processo social
fundamental que capacita os individuos e as comunidades a trocarem informagao e
opinido. E uma necessidade humana béasica e o fundamento de toda a organizagio
social. O direito de comunicar pertence aos individuos e 4s comunidades que eles
compdem.(FISHER, 1984, p. 32)

A comunicagdo entre o bibliotecédrio e o usudrio no ambito do servico de referéncia
tem por objetivo que o bibliotecério entenda que tipo de informagfo o usuario deseja. E
importante que o bibliotecario esteja disposto a dialogar com o usudrio ou seja, algumas
pessoas chegam sem saber explicar direito o que querem, mas também existird aqueles que
serdo mais diretos apresentando termos especificos de uma determinada 4rea do
conhecimento, o que exigird do bibliotecario uma visdo ampla acerca principalmente dos

assuntos que sdo tematicas da institui¢do.
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E assim sumamente necessirio e importante que o bibliotecario na fungdo de
referéncia sinta o usuario como ser humano a busca de uma ajuda para resolver o
problema de informagdo, como um elemento que pode se sentir totalmente adverso,
ao ambiente da biblioteca(FIGUEIREDO, [s.d].)

Com isso, fica claro que é importante o bibliotecério seja paciente quando estiver
exercendo a atividade de referéncia para que saiba o que realmente o usudrio necessita e
assim, ajuda-  lo. Principalmente para usuarios mais indecisos quanto a que tipo de
informagdo desejam € que o bibliotecdrio precisa realizar a entrevista de referéncia que

segundo (GROGAN, 1995, p. 62) “¢ o cerne do processo de referéncia”.

Quando o bibliotecério ndo conhecer determinado assunto o qual o usuério solicitou,
¢ importante que o bibliotecario dialogue com o usuario e solicite que 0 mesmo possa
esclarecer melhor o que esta pedindo. O bibliotecario precisa dedicar muita ateng@o ao usudrio
com o intuito de que este se sinta a vontade para solicitar quantas buscas forem necessarias,

pois muitos usudrios acham que podem estar importunando o bibliotecério.

Alguns problemas de comunicagdo podem ocorrer no processo do servigo de
referéncia, por exemplo: problemas de audicdo, uma vez que o bibliotecario pode ter
entendido algo bem diferente do que foi realmente pedido; problemas de dic¢do o usudrio ndo
conhece falar direito o que quer; outro problema o qual o se deve ter atengdo € a ambigiiidade.
Para todos esses problemas é importante que o bibliotecéario procure ter uma interagdo com o

usuario afim de solucionar esses problemas.
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O bibliotecério de referéncia precisa ser uma pessoa acessivel para que o usuario ndo
se sinta intimidado ao procura- lo. E importante também que o bibliotecario mantenha- se

interessado em compreender as questdes propostas pelo usuario.

A entrevista de referéncia tem por objetivo esclarecer possiveis ruidos de
comunicagdo; permitir que a busca seja realizada de forma mais rapida € com um maior grau
de precisdo, pois € nesse momento que o bibliotecario filtra a informagdo o que tornara a

busca mais eficiente.

5.2 A busca no processo de referéncia.

A busca por informagdo no servigo de referéncia é o momento que vai exigir do
bibliotecério desenvolvimento de estratégias, a entrevista ¢ uma delas, na qual o usuério
devera ter delimitado o assunto. E interessante que o bibliotecario conhega bem em primeiro
lugar as obras de referéncia disponiveis na biblioteca. A partir da experiéncia e conhecimento
do bibliotecario com as fontes de informagdo € que cada vez mais a busca por informagdes

sera mais rapida e eficiente.

Embora a entrevista e a busca sejam claramente muito diferentes e facilmente
reconhecidas, muitas vezes na prética parecem fundir- se numa sé. As vezes uma
estratégia de busca proviséria comeca a tomar forma na mente do bibliotecério
durante a entrevista de referéncia. H4 muitas ocasides em que a entrevista continua
mesmo depois de a busca ter comegado, percebendo- se que as duas etapas do
processo ocorrem ao mesmo tempo.(GROGAN, 1995, p.144)

E comum que o publico que procura o servigo de referéncia apresente perguntas

vagas, seja pelo fato do usudrio ndo explicar direito o que quer, como também por ndo ter
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certeza do que realmente procura. Nesse caso o bibliotecario precisa conversarcom o usuario e
tentar buscar informagdes que definam o que na verdade o usudrio deseja. Uma vez que o
bibliotecario sabe o que o usudrio quer, ele podera colocar o usuério no caminho da busca, ou

seja no caminho da informagéo.

O bibliotecario no processo da busca pela informag@o deve buscar as obras de
referéncia como: catdlogos, enciclopédias, dicionarios, anudrios, guias, periodicos etc. Se
todas essas obras ndo contemplam a informagdo desejada, o bibliotecéario devera pedir ajuda
aos colegas com maior experiéncia no servigo de referéncia, ou que dispdem de colegdes mais
especializadas, pode também recorrer a instituigdes e estudos especificos sobre a pesquisa do

usuario.

O bibliotecario de referéncia deve ter a sua disposi¢do as obras de referéncia da
biblioteca e recorre a elas quantas vezes forem necessérias. E evidente que o bibliotecério de
referéncia ndo deve saber de tudo, porém deve estar preparado para orientar o usudrio de
forma confiante, pois o bibliotecario ndo precisa conhecer o assunto com profundidade, mas
deve saber onde encontrar a informag&o solicitada pelo usuério. Para isso, é importante que o
bibliotecério tenha conhecimentos gerais suficientes para responder questdes cotidianas, sobre
ciéncia, manifestagdes literrias, arte e assuntos atuais. E importante também conhecer

elementos de informagdo que permitam realizar buscas sobre informagdes solicitadas.

No processo de busca da informagdo o bibliotecario de referéncia percebe o quanto
seu trabalho estéa ligado aos outros servigos da biblioteca pois, para que a busca seja realizada

com sucesso € importante que no processo técnico os termos usados na indexag¢@o possam ser
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reconhecidos pelo usudrio, por isso, é importante que o sistema possa ser planejado e

adequado a atender as necessidades do usuério.

A necessidade do bibliotecario procurar estratégias no processo da busca é uma
maneira também de n@o cometer exageros na busca, apresentando ao usudrio muitos
documentos os quais ele ndo precisa, pois isto pode tomar muito tempo do usuério, o que ndo
¢ interessante uma vez que um dos objetivos do servigo de referéncia é poupar o tempo do
leitor.

E necessario procurar a informagdo em seus mais variados suportes. Buscar ajuda
em outras bibliotecas ou institui¢des, enfim todo esforgo possivel deve ser empreendido para

que o usudrio receba a informagdo de forma satisfatoria.

5.3 A resposta no processo de referéncia

A ultima fase da consulta de referéncia é a resposta, ¢ neste momento que todo
esforco empreendido pelo bibliotecario na entrevista de referéncia e na busca, serdo
transformados na apresentagio da informagdo. E muito importante portanto, que o
bibliotecario apresente respostas corretas ao usudrio, ou seja as fontes pesquisadas devem ser

confiaveis e atualizadas.

Desde o final da década de 60, quando foram feitos os estudos pioneiros de
avaliagdo do nivel de corre¢do das respostas fornecidas as questdes de referéncia
ndo se parou mais de buscar metodologias que pudessem especificar este processo.
(GROGAN, 1995, p.37)
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O momento que segue a localizag@o da informagdo € a fase mais importante de todo

o processo de busca. O resultado da busca deve atender as necessidades do usudrio, para isso,
¢ preciso que o bibliotecério fique atento para saber se a resposta realmente estd superando as

expectativas do usuario.

O bibliotecario deve permitir que o usudrio determine o seu grau de satisfagdo
referente a informagdo encontrada. Caso surja alguma divida uma nova busca podera ser feita

no intuito de que o usudrio termine a consulta satisfeito com o servico de referéncia.

O tempo dedicado a resposta da questdo de referéncia pode variar de acordo com a
questdo proposta pelo usuario. Algumas questdes serdo respondidas rapidamente, outras
podem demorar mais para serem encontradas. Tudo isso, devido a todo o processo ja exposto

de entrevista, busca e por fim a resposta.

E importante destacar que muitas vezes o usudrio que nfo consegue uma resposta
fica frustrado, porém o bibliotecario tem o dever de pelo menos indicar um outro lugar, uma
outra referéncia a qual o usuario podera se dirigir para obter mais informagdes para sua
pesquisa ou seja, ¢ importante ndo deixar que o usudrio saia da biblioteca sem nogdo de onde

continuar a sua busca.

A secdo de referéncia eficiente estard em condi¢des de poder fornecer, sempre a
curto prazo, aos consulentes os documentos devidamente processados ou pelo menos
poder localizar as fontes onde tal documento possa ser copiado ou consultado
(MARTINS; RIBEIRO, 1979 p. 49)
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Avaliar a resposta, ou seja verificar a qualidade das informagdes oferecidas ao
usudrio ¢ de fundamental importdncia, pois sé assim, existe condigdes de conhecer o

verdadeiro uso e beneficio das fontes de informagao.

6.0 PAPEL SOCIAL DO BIBLIOTECARIO NO SERVICO DE
REFERENCIA

6.10 papel social da biblioteca

O principal objetivo de uma biblioteca ou unidade de informacéo ¢ servir de fonte de
informag@o para a comunidade. Atender aos interesses e necessidades da comunidade bem

como preservar a memoria da mesma.

A biblioteca para trabalhar em favor da comunidade precisa conhecé- la em seus
aspectos sociais, politicos e culturais com o objetivo de identificar seus problemas e

necessidades e a partir dai atuar na solugéo dos mesmos.

A importancia de uma biblioteca também € a de informar para a cidadania ou seja,
permitir que o usudrio de uma biblioteca seja alguém que goze dos plenos direitos civis e

politicos do Estado.

E inquestionavel que a “descamisados, descalgos e desnudos”, sdo negadas as
condi¢des minimas de uma vida decente e digna, contrariando violentamente os
principios mais elementares que garantem o direito a cidadania e formalizando o
divércio entre direitos sociais e cidadania”(TARGINO, 1991, p. 153).
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E papel da biblioteca ajudar no desenvolvimento da sociedade incentivando os
usudrios a buscarem uma vida digna com participag¢do politica, cobrando do Estado melhorias

para toda a sociedade.

O uso da informag@o proporciona a inclusdo do homem no sistema das relagdes
sociais. Permite a interagdo humana ndo somente na produgdo de bens materiais e
culturais, mas também, na vida social. Neste contexto as bibliotecas tém um papel
fundamental enquanto centros de circulos de informagdo. (CARVALHO, 1991, p.
1172).

Os servigos de informagdo da biblioteca devem estar planejados para permitir o
acesso a informagdo de maneira que o usudrio tenha o maior aproveitamento possivel dessas

informagdes principalmente, para permitir cada vez mais a sua inclusdo na sociedade.

De um modo geral, os professores, pesquisadores, artistas, escritores, jornalistas e
outros intelectuais ndo decidem; sdo apenas dirigidos. As suas reinvidicagdes, hoje,
sdo apenas no plano econdmico- corporativo, ou seja eles sdo apenas capazes de
lutar por melhorias e de trabalho. Enquanto ndo houver uma conscientizagéo de que
as mudangas sociais decorrem essencialmente de um processo politico, jamais
havera modificagdo desta situag@o.(NASCIMENTO, 1983, p. 98)

A biblioteca tem como dever servir a comunidade, entdo ela deve desenvolver
servi¢os para disponibilizar informagdes que possam ser uteis para o cotidiano das pessoas da
comunidade. Informagdo sobre satde, educacdo, trabalho e direitos sdo importantes para

despertar no usuario o sentimento de cidadania.

E preciso que a biblioteca trabalhe a favor da conscientizagdo politica para que
através desta a sociedade se torne mais justa e democratica valorizando o cidaddo. O
bibliotecario precisa atuar na sociedade como difusor do conhecimento, sendo assim um

agente transformador da sociedade.
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6.2 O papel social do bibliotecario

O trabalho social do bibliotecario surge uma vez que existe problemas na sociedade
e que o bibliotecario como cidaddo precisa também estar inserido no processo de melhoria da

qualidade de vida principalmente das pessoas excluidas da sociedade.

A interdisciplinaridade da Biblioteconomia permite que o bibliotecario atue em
muitas areas, € na parte social o profissional pode trabalhar levando informagéo a pessoas de

classes sociais menos favorecidas com o objetivo de democratizar a informagéo.

O prioritario € democratizar a informagéo, o primordial € possibilitar de todas as
maneiras, condi¢gdes para o acesso da comunidade da informagdo, permitindo,
principalmente, que ela possa também gerar e produzir, ndo sé informag@o, mas
cultura, veiculando seus interesses suas idéias suas propostas, suas solugdes.
(ALMEIDA JUNIOR, 1997, P. 23).

Portanto conhecer os usudrios € muito importante uma vez que este € a razdo da
existéncia da unidade de informagdo. Para que se tenha em prética servigos de informacédo de
qualidade, ¢ preciso que se conhega os problemas da comunidade e a partir dai desenvolver
estratégias para disseminar a informag@o favorecendo o crescimento intelectual da
comunidade, permitindo que pessoas excluidas possam participar da vida politica tornando- se

cidaddos com poder de transformar a realidade.

E no servigo de referéncia que o bibliotecério pode sentir as necessidades do usuério,
as dificuldades que ele estd enfrentando para encontrar a informagdo. E a partir das
observagdes feitas pelo bibliotecario que este pode ndo somente responder ou fazer a busca da

questdo formulada pelo usudrio mas, pode ir mais além. Um exemplo disso ocorreu na
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biblioteca do Centro Cultural Banco do Nordeste: um usuario que ndo tinha muito estudo
procurou a bibliotecaria do servigo de referéncia para que a mesma lhe dissesse qual o
conteudo de uma carta que recebera da empresa a qual trabalhava. A bibliotecéria leu a carta e
disse que se tratava de uma carta de demissdo. A consulta a bibliotecaria poderia ter
terminado por ali mas, a bibliotecaria observando que o usudrio ndo tinha condi¢cdes nem de
ler a carta decidiu levar a questdo de referéncia mais adiante, ou seja mostrou algumas leis
trabalhistas ao usudrio e indicou os lugares onde ele poderia encontrar ajuda para assegurar
seus direitos como trabalhador. Sdo exemplos talvez simples como esse que podem fazer a
diferenga na vida de um usuario. E em um momento como esse que o bibliotecario pode
exercer o seu papel social, levar a informag@o para que os usudrios possam exercer a sua
cidadania “O bibliotecério deve estar consciente que € um agente de mudangas ou que pode
tornar- se um agente de mudangas.” (CUNHA, 2003, p.5). A fungdo social do bibliotecario

pode e deve ter o poder de transformar a sociedade permitir o acesso a informagdo para que

todos tenham acesso a informagéo e ao conhecimento.

O bibliotecario precisa ter em mente que o seu trabalho ndo € exclusivamente o de
informar, mas também o de formar pessoas no intuito de que as mesmas tenham consciéncia

de seus direitos e deveres na sociedade.

Permitir a todos o acesso a informagéo ¢ crucial para o desenvolvimento individual e
coletivo estado, e o caminho aser percorrido para capacitar o cidaddo ao uso critico
da informagdo é uma tarefa que as escolas, as universidades e todos os tipos de
bibliotecas, publicas, universitarias, e outras, devem assumir. Preparar o cidaddo
para a sociedade da informagdo constitui tarefa prioritdria para o governo, as
organizagdes e seus profissionais.(TARAPANOFF, 2000).

E dever do bibliotecario trabalhar para um bom desenvolvimento da sociedade.

Viabilizar o acesso a informagdo para todas as classes sociais, para isso € necessario que o
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bibliotecario conheca bem a comunidade a qual serve para que os usudrios tenham um bom

aproveitamento das informagdes.

O bibliotecario ao por em préatica os ensinamentos da Academia, necessita se
adaptar ao ambiente. Considerando que as realidades e necessidades s@o diversas, €
imprescindivel, portanto, o uso da flexibilidade e da criatividade. Percebe- se assim
a importancia da adaptagdo das técnicas biblioteconomicas as necessidades do

ambiente.?

A partir do momento que o bibliotecario supri as necessidades de informagédo de um
pesquisador, ele estara contribuindo para o desenvolvimento cientifico do pais. A atuag@o do
profissional da informag&o nas escolas pode contribuir desde cedo para que os alunos tomem

gosto pela leitura

E importante que o bibliotecario saiba que o seu trabalho € necessario para o
desenvolvimento da sociedade, pois a partir do momento que € permitido que os usudrios

tenham acesso as informagdes sobre seus direitos, isto pode garantir o exercicio da cidadania.

7 SERVICO DE REFERENCIA ON- LINE

Atualmente com o desenvolvimento das novas tecnologias da informagdo e

comunica¢do(NTICs), a sociedade passa por mudangas uma vez que:

O processo atual de transformag@o tecnolégica expande- se exponencialmente em
razdo de sua capacidade de criar uma interface entre campos tecnolégicos mediante
uma linguagem digital comum na qual a informagdo ¢ gerada , armazenada,
recuperada, processada e transmitida. (CASTELLS, 2000, p. 50)

2 CARVALHO, Luciana Moreira. O bibliotecario e o mercado da documentag@o popular: CPDCs. Disponivel em
<www.Informagaosociedade.Ufpb.br/929920>. Acesso 15abr.2005.
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Com todo o avango tecnoldgico atual, o bibliotecario enfrenta neste momento o
desafio de dominar técnicas que possibilitem uma boa organizagdo e conseqiientemente uma
boa recuperagdo da informagdo no mundo virtual, pois a quantidade de informagdes
disponiveis na Internet ¢ muito grande, cabe ao bibliotecario desenvolver estratégias

inovadoras para organizar e recuperar a informagéo.

A organizagdo das informagdes sdo realizadas por processos técnicos da
Biblioteconomia como por exemplo; a catalogagdo e indexagdo, esta ultima que se deve ter
uma atenc¢do maior, pois o processo de recuperag@o da informagéo ira depender muito dessa

atividade

As bibliotecas passam por mudangas uma vez que precisam acompanhar o
desenvolvimento tecnolégico, dentro desse contexto, surgem as bibliotecas virtuais estas que
contém informagdes disponiveis na Internet, sdo organizadas para ser uma ferramenta de
apoio a pesquisa na Internet. Com as bibliotecas virtuais surgem os usudrios remotos, ou seja
aqueles que utilizam a Internet para fazer sua busca e que muitas vezes precisam da ajuda do
bibliotecdrio para conseguir €xito em suas pesquisas. Esse tipo de usudrio procura rapidez,

seguranga e comodidade na busca por informagéo.

A Internet principalmente nos ultimos anos tem se tornado uma grande ferramenta
de busca por informagdo. Sendo assim, o bibliotecédrio profissional responsavel por filtrar e
disseminar a informagfo, precisa estar atuando na Internet com o objetivo de ajudar os

usudrios a solucionarem seus problemas informacionais.
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O servigo de referencia via telefone tem sido usado tradicionalmente pelas
bibliotecas como a melhor forma de oferecer seus servigos para usudrios remotos,
mas o custo pode ser consideravel ao se tratar de chamadas de longa distincia. O
servico de referéncia via correio eletrénico possui as mesmas vantagens, como
também permite o envio e recebimento da informagdo no horario mais conveniente
para o usudrio. Outras vantagens do correio eletrdnico usado no servigo de
referéncia sdo o anonimato e a permissdo da impressdo de todo processo de
consulta e do resultado da pesquisal(ARELLANO, 2001).

O servigo de referéncia tradicional ou seja, aquele realizado na biblioteca (real) em
que o usudrio tem um contato direto com o profissional bibliotecario, ja permite que o usudrio
conhega melhor o trabalho desenvolvido por esse profissional. No servigo de referéncia virtual
o usudrio pode interagir com o bibliotecario via e- mail ou video conferencia. O primeiro
servigo de referéncia on line do mundo a funcionar 24hs por dia foi o da North Carolina State

University Virtual Reference (www. Lib.ncsu.edu/ libref).

Em pesquisa desenvolvida em bibliotecas universitarias americanas encontrou- se
servigos de referéncia centrados no e- mail e em videoconferéncia, sendo que o
primeiro € o que apresenta melhor desempenho mas a video conferéncia promete
ser um excelente recurso. (BLATTMAN; ALVES, 1998)

A evolugdo do servigo de referéncia acontece uma vez que este servigo esta
centrado no usudrio e que este muda de acordo com a sociedade, entdo o servigo de referéncia
tem mudado ou melhor evoluido. Os bibliotecarios de referéncia precisam manter- se
atualizados diante das transformagdes tecnologicas e assim evoluirem o servigo de referéncia

de acordo com as necessidades da sociedade.

No Brasil existe a lista de discussdo em referéncia digital que pode ser acessado
através do endereco eletronico: listas.ibict.be/mailman/listinfo/ref digital. Esta lista € o

primeiro féorum de discussd@o em Portugués sobre o servico de referéncia digital. Tem por
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objetivo informar e contribuir para o desenvolvimento do servigo de referéncia na lingua
portuguesa na Internet. A lista que foi criada pelo IBICT ( Instituto Brasileiro de Ciéncia e
Tecnologia) procura levantar questdes, esclarecer duvidas e até mesmo gerar polémicas

sempre observando o caréter construtivo dos termos em debate.

Os servigos de referéncia virtuais do Brasil precisam ser organizados, planejados
com melhores estratégias de recuperacdo da informacdo. Tudo isso, deve ser pensado de

acordo com as necessidades dos usuarios.

8§ METODOLOGIA

O presente trabalho utiliza 0 método da Dialética. Para Hegel a logica e a histéria da
humanidade seguem uma mesma trajetéria dialética, nas quais as contradigdes transcendem,

mas ddo origem a novas contradi¢des.

Marx e Friederich Hegel apresentam as bases materialistas, ou seja, materialismo
dialético pode ser entendido como um método de interpretacdo da realidade, que se
fundamenta em trés grandes principios: a unidade dos opostos em que todos objetos e
fendmenos apresentam aspectos contraditérios, que sdo organicamente unidos e constituem a
indissolivel unidade dos opostos. Quantidade e qualidade: sdo caracteristicas imanentes a
todos os objetos e fendomenos e estdo inter- relacionados. Negag¢do da negagdo: a mudanga
nega o que ¢ mudado e o resultado, por sua vez, é negado, mas esta segunda negagéo conduz a
um desenvolvimento € ndo a um retorno como era antes. Este método foi escolhido por

fornecer bases para uma interpreta¢do dindmica e totalizaste da realidade, ja4 que estabelece
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que os fatos sociais ndo podem ser entendidos quando isoladamente, abstraidos de suas

influéncias politicas, econdmicas, culturais etc.

A pesquisa € do tipo exploratéria porque tem por finalidade desenvolver, esclarecer e
modificar conceitos e idéias tendo em vista, a formulagdo de problemas mais precisos ou
hipdteses pesquisdveis para estudos posteriores. Envolvem levantamento bibliografico
documental e estudos de casos. Procedimentos de amostragem e técnicas quantitativas de

coleta de dados.

Os questionarios devem ser respondidos por usudrios da biblioteca do CCBN que
formar@o a amostragem. “O questiondrio ¢ um instrumento de coleta de dados, constituido por
uma série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito”. (LAKATOS,

1991). >
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9 ANALISE DE DADOS

O questionario (apéndice) foi aplicado na biblioteca do Centro Cultural Banco do
Nordeste, com o objetivo de verificar o grau de satisfagdo dos usuérios da referida biblioteca

no servigo de referéncia. Foram aplicados cinquenta questionarios de forma individual.

Grafico1. Grau de instrugao dos usuarios da biblioteca
do Centro Cultural Banco Nordeste
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Segundo as bibliotecarias do Centro Cultural Banco do Nordeste, o publico da
biblioteca ¢ bem heterogéneo, atendendo desde funcionérios do banco, até pessoas do ensino
fundamental. Analisando os resultados obtidos pelo questionario temos que: a maioria das
pessoas que frequentam a biblioteca tem como grau de instrugdo o ensino médio (64%) em
seguida, ensino superior incompleto (20%), ensino fundamental (12%) e ensino superior

completo (4%).

Esta questdo analisa dois pontos importantes o primeiro € que muitos estudantes ndo
conseguem realizar suas pesquisas na escola onde estudam, isso pode significar que nessa

escola ndo existe biblioteca ou, se existe, esta ndo consegue supri as reais necessidades dos
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usudarios, pois isso € uma realidade das escolas publicas, sendo assim, muitos estudantes
encontram na biblioteca. do CCBN uma fonte de informag@o que consegue atender as suas

necessidades.

O outro ponto a ser destacado € o fato de apenas um pequeno nimero de usuarios ser
do ensino superior . O numero de pessoas que tem acesso ao ensino superior ainda € pequeno,
no Estado do Ceara apenas 136. 579 pessoas (PNAD, 2003), mesmo com um nimero maior
de faculdades que foram abertas nos 1ltimos anos o ensino superior ainda € privilégio para

poucos.

Grafico 2. Frequéncia dos usuarios na
biblioteca Centro Cultural Banco Nordeste
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A maioria dos usudrios afirmaram frequentar a biblioteca semanalmente(58%), em
seguida diariamente(24%) e mensalmente(18%). Percebe- se que os usuarios tem uma
assiduidade ou seja, a biblioteca deve estar conseguindo atender as necessidades de

informag@o dos usudrios.
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Os resultados dessa questdo afirmam que os usudrios sentem necessidade de
frequentemente estarem na biblioteca em busca de alguma informagdo, isso significa que os
usudrios ja conseguem enxergar a biblioteca como um ponto de referéncia no qual suas

questdes ou duvidas podem ser solucionadas.

Grafico 3. Usuarios satisfeitos com o servigo de referéncia
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Verificou- se que (50%) dos usudrios estdo sentindo- se satisfeitos no que se refere a
busca por informagdo em seguida(38%) que declararam que o servigo de referéncia chega a
suprir suas duvidas parcialmente, e (12%) afirmaram ndo estar satisfeitos com o servigo de
referéncia o que significa que o atendimento ao usudrio sem duvidas, ainda precisa de

melhorias.

Apesar de 50%, ou seja a metade dos usudrios estarem satisfeitos, muito ainda

precisa ser feito para que esse numero possa aumentar. Para isso, € preciso estudar melhor o
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informagdes, assim o usudrio ndo costuma procurar o bibliotecario por ser o consulente um
conhecedor do acervo. Outra resposta que deve ser analisada ¢ a de que (24%) dos usudrios
geralmente procuram o bibliotecario quando estdo com davidas de como utilizar os servigos
da biblioteca. E importante que a biblioteca deixe claro quais os servigos oferecidos e as suas

normas para que o usuario fique ciente de como utilizar a biblioteca.

No item que foi destinado para que o usuario que ndo se achasse contemplado pelos
outros itens da questdo obteve como resposta que; os usuarios procuram saber também do
bibliotecario opinido sobre filmes, DVDs e livros. E alguns que ndo acham o bibliotecario

uma pessoa acessivel.

Esta questdo prova que o bibliotecario € um profissional importante na biblioteca

para ajudar o usudrio que € alguém que tem duvidas e precisa ser atendido com respeito.

E comum encontrarmos bibliotecas que ndo tem bibliotecario, outras existe o
profissional mas, este ndo tem muito contato com o usudrio, pois precisa precisa trabalhar no
processo técnico. Na biblioteca do CCBN, as bibliotecarias ficam revezando seus trabalhos

alguns dias no processo técnico outros na referéncia de acordo com a necessidade.

O servigo de referéncia precisa da presenga do bibliotecario por ser este profissional
alguém que deve estar preparado para realizar um processo de busca mais profunda da
informagdo. E neste momento inclusive que o usudrio tem um contato maior com o
bibliotecario e pode conhecer melhor o seu trablaho, tornando a profissdo do bibliotecario

mais conhecida.
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Grafico 5. Aproveitamento das informacoes
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O aproveitamento das informagdes obtidas na biblioteca mostram como as atividades
da unidade de informagdo estdo sendo desempenhadas. Entre os usuarios (80%) disseram que
fazem um bom aproveitamento das informagdes obtidas, em seguida (18%) responderam que
ndo tem um bom aproveitamento das informagdes e (2%) declararam que esse aproveitamento
¢ parcial. Essa pergunta procura saber se o usudrio esta realmente encontrando o que procura e

se a informagdo esta sendo util.

O resultado obtido de 80% dos usuérios que afirmaram ter um bom aproveitamento
das informacgdes, € bastante positivo, demonstrando que o usudrio estd encontrando o que
precisa. Percebi que uma vez que o usuario encontra a informagdo desejada a biblioteca passa

a ser uma fonte de informagdo de referéncia para o usuario.
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Grafico 6. Atendimento ao usuario
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Os resultados desta questdo demonstram que (68%) dos usudrios acham que o
atendimento da biblioteca € bom, (24%) consideram excelente, (2%) afirmaram ser ruim e
mais (2%) deram como sugestdo que os funciondrios fossem mais simpaticos. O resultado é
considerado satisfatorio, levando- se em consideragdo que uma pequena porcentagem de
usudrios ndo estdo satisfeitos, no entanto € importante que se avalie essa insatisfagdo por

parte dos usudrios.
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Grafico 7. Dificuldades na busca por informagao
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A maioria dos usudrios ou seja, (64%) responderam que ndo sentem dificuldades em
realizar buscas na biblioteca. Ja (28%) responderam que sentem algumas dificuldades e 2%
responderam que sim; sentem dificuldades na busca de informagdo. Mais uma vez ¢
demonstrado a necessidade da presenga de um profissional qualificado para auxiliar o usudrio,

a realizar a sua pesquisa de forma satisfatoria.

Grafico 8. Desisténcia na busca
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Existem usudrios de bibliotecas que quando ndo conseguem realizar uma busca,
desistem da pesquisa, (56%) dos usuérios responderam que ndo desistem contra (44%) que

responderam que desistem.

O bibliotecario precisa atuar no servigo de referéncia de forma ativa para que os
usudrios possam encontrar alguma resposta para suas questdes e assim, ndo desistirem de suas

pesquisas.

Grafico 9. Conhecimento da existéncia da Biblioteca Virtual do BNB
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Esta questdo procurou analisar se os usudrios da biblioteca do CCBN também
conhecer a biblioteca virtual do Banco do Nordeste e foi constatado que (74%) conhecem a

biblioteca virtual conﬁa (26%) que descohecem.

E importante uma maior divulgagdo dessa biblioteca virtual uma vez que a Internet

hoje ¢ uma grande ferramenta de pesquisa.
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Grafico 10. Satisfacdao do usuario pela Biblioteca virtual do BNB
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Com a advento das novas tecnologias os usuarios das bibliotecas exigem que servigos
de qualidade sejam oferecidos aos usuarios remotos buscam que buscam comodidade e
efeiciéncia nos servigos disponiveis on- line. As NTICs estdo sempre buscando atender
usudrios cada vez mais exigentes com diversas necessidades de informagdo. A biblioteca
virtual do Banco do Nordeste dispde de catalogo on- line e um servigo: “fale conosco” o qual
qualquer davida que o usudrio tiver pode ser resolvida através deste servigoque que ¢
respondido pelas bibliotecarias do BNB. Foi constatado que (68%) dos usuarios estdo
satisfeitos com os servigos oferecidos pela biblioteca virtual, (26%) nunca tiveram acesso a
biblioteca virtual o que demonstra outro problema em nossa sociedade que é o da
infoexclusdo, pessoas que ndo tem acesso a rede de informag¢&o como a Internet. O CCBN
tenta minimizar esse problema com sala de computadores conectados a Internet. No entanto o
problema da infoexclusdo ¢ um problema social que precisa ser discutido com o intuito de
formar politicas que permitam ao cidaddo ter o direito ao acesso as fontes de informagdo

independente do suporte . Ja (6%) dos usuarios declararam que ndo estdo satisfeitos com os
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servigos oferecido. Portanto, é preciso que o bibliotecario esteja sempre pronto para ajudar os

usudrios e tornar os servigos da biblioteca seja ela real ou virtual, acessiveis.

10 CONSIDERACOES FINAIS

A andlise feita no presente estudo verificou que o termo servigo de referéncia no
Brasil, ndo faz muito sentido para usudrios das bibliotecas, esse termo vem do inglés
“reference work”.  Ainda que os usudrios de bibliotecas no Brasil ndo se familiarizem com
esse termo € perceptivel a necessidade que os usuarios sentem de um servigo que os auxilie
em suas pesquisas. Os usudrios precisam solucionar duvidas e com isso, solicitam a ajuda do

bibliotecario afim de resolver seus problemas de informag&o.

O bibliotecario de referéncia busca solucionar as duvidas dos usudrios utilizando
estratégias de busca que comegam com uma entrevista de referéncia. Vale ressaltar que essa
entrevista ocorre de modo informal, com o objetivo de que o usudrio colabore na solugéo da

questdo que apresentou e esclarega melhor a sua duvida.

O processo de referéncia que inclui entrevista, busca e resposta da informagéo devem
ser bem planejadas permitindo um acesso mais facil a informag@o. Deve- se buscar servigos
que oriente o usudrio a responder as suas questdes. Os servigos de informagéo precisam ser
melhor organizados para que o conhecimento seja disseminado e assim contribua para um

melhor desenvolvimento da sociedade.
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Sem duvida alguma a acessibilidade do bibliotecario de referéncia é um ponto de
fundamental importancia, pois o usudrio espera alguém que possa ajuda- lo, entdo essa

acessibilidade deve ser tanto fisica quanto uma qualidade pessoal do profissional.

Atualmente com o desenvolvimento das NTICs, existe uma maior discussdo sobre o
servigo de referéncia digital, isso mostra a necessidade do usudrio no servigo de informagao,
ou seja, assim como nas bibliotecas reais os usudrios sentem dificuldades em buscarem
informag@o nos servigos virtuais, os usudrios remotos também tém davidas e esperam que um
profissional qualificado seja capaz de esclarecé- las. As tecnologias devem ser melhor

aproveitadas com o objetivo de que todos participem da era da informag&o.

O profissional da informag@o deve saber dominar as ferramentas de recuperagdo e

acesso da informag@o para disponibilizar ao usudrio a informacéo solicitada.

No Brasil as bibliotecas demoraram para colocar seus servigos na rede, porém com o
desenvolvimento de softwares livres € que estd comegando a surgir algo parecido com o

servigo de referéncia americano.

Os bibliotecarios no Brasil precisam se esforgar mais para terem um servigo de
referénica “on- line” que possa realmente atender as solicitagdes de usudrios remotos como
também centrarem sua aten¢do nos usudrios presenciais, afim de desenvolverem servigos de

informagdo que possam ser utilizados por usdrios e torné- los satisfeitos.
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A andlise dos questiondrios permitiu uma maior visualizagdio sobre o
desenvolvimento do servigo de referéncia da biblioteca do CCBN. Percebi que esse trabalho
esta sendo bem desenvolvido, porém precisa de melhoras. No que se refere a satisfagdo do
usudrio, 12% responderam que ndo estdo satisfeitos com oservigo de referéncia, entdo é
interessante que seja feito um estudo de usudrio com o intuito de verificar quais as suas

necessidades.

Os resultados obtidos foram satisfatdrios, pois na maioria das respostas os usudrios

declararam que o servigo de referéncia esta atendendo as suas necessidades.

A biblioteca do Centro Cultural Banco do Nordeste, tem buscado atender tanto a
usudrios presenciais, como também os remotos através da biblioteca virtual. Essa biblioteca
através do seu servico de referéncia tem ajudado seus usudrios na busca de informagdo e

favorecendo a eles o acesso ao exercicio da cidadania.

A sociedade atual exige profissionais dindmicos, que oferegam servigos de qualidade.
O bibliotecario precisa entdo, buscar adequar- se cada vez mais a essa sociedade e assim,

mostrar que seus servigos sdo importantes para o desenvolvimento da sociedade.

O bibliotecario com o seu trabalho deve buscar permitir o acesso a informagéo a
todas as classes sociais. Atuar em unidades de informag@o no intuito de fortalecer os usuérios
a assumirem seu papel de cidaddos conscientes de suas potencialidades e viabiblizar o

processo de transformag@o social.
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12 APENDICE
QUESTIONARIO

Este questiondrio tem por objetivo verificar o grau de satisfagdo do usudrio no
Servigo de referéncia da Biblioteca do Centro Cultural Banco do Nordeste.e contribuir para a
elaboragdo de uma monografia do curso de Biblioteconomia da Universidade Federal do
Ceara.

1- Qual o seu grau de instrugdo?

( ) Ensino Fundamental

() Ensino Médio

() Ensino superior incompleto

() Ensino Superior Completo

2- Com que frequéncia vocé vem a biblioteca?
( ) Diariamente

( ) Semanalmente

( ) Mensalmente

( ) Anualmente

3- O servico de referéncia, ou seja, aquele que orienta o usudrio a utilizar servigos na
biblioteca , utilizando estratégias de busca da informag&o, esta suprindo as suas necessidades?
( )sim ( )ndo ( ) parcialmente

4- Em que situag@o vocé consulta o bibliotecario?

( ) Geralmente quando estou com duvidas de como utilizar os servigos da biblioteca.

( ) Néo costumo incomodar o bibliotecario.

( ) Quando estou com duvida em algum assunto.

( )

Outros:

5- Na busca por informag¢des nesta biblioteca vocé faz um bom aproveitamento das
informagdes?
( )Sim ( ) Na&o ( ) Parcialmente

6- O que vocé acha do atendimento da biblioteca?
() Excelente ()Bom () ruim ( )outros

7- Vocé encontra muitas dificuldades na busca por informagdes nesta biblioteca?
( ) Sim ( ) Né&o ( )Parcialmente

8- Alguma vez vocé desistiu de fazer uma pesquisa por ndo ter encontrado o que desejava?
( ) Sim ( )Nao
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9- Vocé conhece a biblioteca virtual do Banco do Nordeste?
( )Sim ( ) Nao

10- Vocé esta satisfeito com os servigos oferecidos pela biblioteca virtual do Banco do
Nordeste.
( ) Sim ( ) N&o ( ) Nunca tive acesso a biblioteca virtual



