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RESUMO

O servico de Referéncia e Informagdo (SRI) € uma assisténcia oferecida pelo
bibliotecario ao usuario, com objetivo de suprir suas necessidades informacionais.
Esse servigco pode ocorrer tanto de forma presencial quanto virtual, através de uma
entrevista estruturada para obter dados relevantes para a busca e localizacdo das
informagdes solicitadas. Com o avanco das Tecnologias de Informacdo e
Comunicagéo (TICs), o servico de referéncia tem cada vez mais utilizado essas
ferramentas para facilitar a interacdo e a mediagéo da informac&o com o usuério. Nas
bibliotecas especializadas, o bibliotecario deve estar atento as caracteristicas de seu
publico e das ferramentas de informacdo disponiveis para oferecer um servico de
qualidade. O objetivo deste trabalho é analisar o Servico de Referéncia na biblioteca
do DNOCS, apresentando os processos de referéncia presencial, virtual e educativo,
buscando melhorias no atendimento ao publico especializado. O estudo foi realizado
tendo como base estudos prévios dos autores Grogan (1995), Nice Figueiredo (1992)

e Rostirolla (2006), para tanto, optou-se por uma pesquisa qualitativa, na qual foi
realizado um questionario elaborado e disponibilizado em meio digital & 40 usuarios

da biblioteca. Segundo o estudo analisado, percebe-se que o servico de referéncia
sofre influéncia de diversos fatores tais como: ambiente fisico, recursos informacionais,
experiéncias do bibliotecario, que justos formam o processo de referéncia. Deste
modo, nossos resultados mostram que a biblioteca do DNOCS possui um excelente
servico de referéncia, porém necessita de uma maior atencdo devido suas
especificidades, e que com as novas tecnologias de informagdo e comunicacgao,
mudancas podem ocorrer no setor de referéncia, cabe ao profissional bibliotecério
buscar as qualificacdes necessarias para a utilizacao dessas tecnologias na busca por

melhorias na oferta de produtos e servi¢os de informacao.

Palavras-chave: servico de referéncia e Informacéao; biblioteca especializada;

estudo de caso.



ABSTRACT

The Reference and Information Service (SRI) is an assistance offered by the librarian
to the user, with the aim of meeting their informational needs. This service can take
place both in person and virtually, through a structured interview to obtain relevant data
for the search and location of the requested information. With the advancement of
Information and Communication Technologies (ICTs), the reference service has
increasingly used these tools to facilitate interaction and mediation of information with
the user. In specialized libraries, the librarian must be aware of the characteristics of
his public and the information tools available to offer a quality service. The objective of
this work is to analyze the Reference Service in the DNOCS library, presenting the
presential, virtual and educational reference processes, seeking improvements in the
service to the specialized public. The study was carried out based on previous studies
by the authors Grogan (1995), Nice Figueiredo (1992) and Rostirolla (2006). to 40
library users. According to the analyzed study, it is noticed that the reference service

is influenced by several factors such as: physical environment, informational resources,
librarian's experiences, which just form the reference process. Thus, our results show
that the DNOCS library has an excellent reference service, but needs greater attention
due to its specificities, and that with the new information and communication
technologies, changes can occur in the reference sector, it is up to the professional
librarians seek the necessary qualifications to use these technologies in the search for

improvements in the supply of information products and services.

Keywords: reference and information service; specialized library; case study.
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1 INTRODUCAO

A biblioteca € uma instituicAo que busca disponibilizar informacfes para a
comunidade a que serve. Com as constantes mudanc¢as no mundo, impulsionadas
pelas novas Tecnologias da Informacédo e Comunicacéao (TICs), a sociedade esta cada
vez mais dinamica. A informacé&o hoje é essencial para o desenvolvimento pessoal,

cientifico, tecnoldgico, social, politico e cultural de um individuo.

O servico de referéncia € fundamental na biblioteca, sendo considerado o
cartdo de visita. Ele estabelece o contato entre o usuario e a informacéo a fim de
dissemina-la, conforme afirmado por Guinchou e Menou (1994, p. 347), “a difusédo da
informacéo é a razdo de ser das unidades de informacao e deve ser sua preocupacao
principal”. O bibliotecario que atua neste setor, atua como intermediario entre 0s
recursos informacionais e o usuario, mantendo relacdo com os demais setores da

biblioteca.

Este trabalho tem como objetivo mostrar a importancia do Servico de
Referéncia por meio da literatura académica, verificar como funciona o processo de
referéncia na biblioteca do DNOCS, ou se é possivel aprimora-lo de maneiras
diferentes de acordo com os dados analisados através do questionério aplicado aos

usuarios.

Foi realizada uma pesquisa bibliografica, com consultas em livros, artigos e
buscas online. Dentre os autores consultados, Denis Grogan (1995), Nice Figueiredo

(1992) e Gelci Rostirolla (2006) destacam-se como 0s mais citados ao longo do estudo.

Para compreender melhor o tema, é necessario explicar o que é Servico de
Referéncia e a biblioteca especializada, apresentando também a biblioteca
especializada do Departamento Nacional de Obras Contra as Secas — DNOCS, com

seus produtos e servicos.

E apresentado os processos de referéncia Tradicional/Presencial (PRT), Virtual
(PRV) e Educativo (PRE). Destacando-se a importancia do bibliotecéario de referéncia

e a interacao necessaria com 0s usuarios.

A avaliacdo também é parte fundamental deste servico, pois a avaliacdo do
Servico de Referéncia na biblioteca especializada garante melhorias continuas,
otimizando a eficiéncia e eficicia, utilizando-se de feedbacks para auxiliar no

replanejamento dos servigos existentes e na implantacdo de novos quando necessario.
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Isso ajuda a biblioteca fornecer um SRI de alta qualidade e atender as necessidades

dos usuarios de forma efetiva.
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2 A BIBLIOTECA ESPECIALIZADA: CONCEITOS, CARACTERISTICAS E
FUNCOES

O surgimento das bibliotecas especializadas remete ao inicio do século XX,
advindas do desenvolvimento industrial e dos avancos da ciéncia e da tecnologia.
Contudo, foi apés a Segunda Guerra Mundial que se iniciou o periodo de crescimento
dos acervos das bibliotecas especializadas (ANDERS, 1964; FIGUEIREDO, 1978
apud CARIBE, 2017).

Na literatura destinada ao tema € passivel de se encontrar diversas
conceituacdes de biblioteca especializada, correlativas ou paralelas dependendo dos
autores e do contexto que estao trabalhando suas teorias. De modo conciso, Caribe
(2017, p.193) define biblioteca especializada como “bibliotecas dedicadas a
publicacbes sobre um assunto ou conjunto de assuntos especificos”. Compreende
grupos sociais cujo interesse direciona-se a tematicas especializadas, direcionadas

para fins de pesquisa.

Na conceituacéo da biblioteca especializada Ashworth (1967, p. 632) diz que:

A biblioteca especializada é uma biblioteca quase exclusivamente dedicada
a publica¢cbes sobre um assunto ou sobre um grupo de assuntos em particular.
Inclui também colec¢des de uma espécie particular de documentos.

Seguindo a mesma linha de pensamento Figueiredo (1979) define biblioteca
especializada como centro de informac&o de um assunto ou grupos de conhecimentos
afins. A SLA (Special Libraries Association) € uma organizacdo de bibliotecarios
especializados, que define biblioteca especializada através de alguns objetivos, como
aquisicdo, manutencdo, utilizacdo e disseminagdo de materiais pertinentes as
atividades-fim da organizacdo. Cezarino (1978, p. 238) define a biblioteca
especializada como um 0Orgado, com objetivo de disseminar informacfes sobre um

determinado campo do conhecimento.

As bibliotecas especializadas sdo unidades pertencentes a instituicoes
governamentais, particulares ou associa¢des formalmente organizadas com

o objetivo de fornecer ao usuario a informacao relevante de que ele necessita,
em um campo especifico de assunto.
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Ainda sobre o conceito de biblioteca especializada Guinchat e Menou (1994)
informam que essas unidades de informacéo também sdo conhecidas como centros

de documentacdo e podem ter diversas categorias de servicos, como:

e Reproducéo de documentos;
e Buscas retrospectivas de documentos;
e Servigos de orientacao;

e Divulgacdo em conferéncia, exposi¢cdes e manifestacdes culturais.

Desta forma, é importante ressaltar que néo € sé pelo acervo que a biblioteca

especializada se difere das demais, vale salientar os seguintes pontos:

Usuérios com elevado nivel de formagéo e exigentes em sua pesquisa;

Os bibliotecarios responsaveis pela biblioteca devem possuir conhecimento
na area a que se destina a colec¢éo;

Acervo composto por uma diversidade de suportes informacionais;

Interacdo e dependéncia continuam com outras bibliotecas e centros de
informac&o da mesma especialidade;

Alto nivel de automacdo dos servicos, a fim de possibilitar uma melhor
recuperacao da informacéao; (MIRANDA, 2007, p. 88)

Quanto aos objetivos, buscam facilitar o processo de recuperacdo de
informacbes especificas, esperando dessa forma, satisfazer as necessidades
informacionais de seus usuarios. Seus objetivos procedem também dos objetivos das
organizagfes as quais estdo comumente inseridas; quanto as caracteristicas de seus
usuarios, geralmente sao funcionarios, pesquisadores, técnicos, cientistas,
graduandos, mestrandos e doutorandos, com 0 mesmo intuito, interesse em uma

tematica especifica.

Ressalta-se que:

Essas instituicbes tém objetivos especificos e direcionam as atividades da
biblioteca dentro das areas do conhecimento abrangidas pela instituicdo a
qual ela serve, fornecendo servicos e tornando acessivel qualquer
conhecimento, informacdo ou experiéncia que possa ser adquirida para
avancar os trabalhos da instituicdo e fazé-la atingir os seus objetivos.
(SIMOES, 2009, p. 29-30)

A biblioteca especializada tem a funcéo de adquirir, organizar, manter, utilizar e
disseminar materiais relacionados as atividades de organizacdo a que pertencem.
(SPECIAL LIBRARIES ASSOCIATION apud FIGUEIREDO 1979). Segundo a autora,
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para que a biblioteca possa cumprir esses objetivos, deve-se cumprir as seguintes

funcoes:

1. Desenvolvimento da colecdo de acordo com as necessidades da
organizacao;

2. Manutencdo de catalogos, indices e referéncias sobre assuntos
especializados;

3. Disseminacao da informag&o corrente através de exposigées fornecimento
de copias, notificacdes pessoas, preparacao e distribuicdo de lista de novas
aquisicdes de boletins e publicagdes especiais, como cépia de sumarios de
periédicos;

4. Empréstimos de livros e circulagdo automética de periddicos;
5. Indexacdo e de relatérios internos e de correspondéncia técnica;
6. Manutencao de servico de referéncia para fornecimento de respostas a
qguestfes rapidas ou que requeiram maior tempo e para a localizagdo de
material ou informacg&o em qualquer fonte ou em outra biblioteca;

7. Compilacao de bibliografias e preparacao de relatérios;

8. Assisténcia editorial as publicac6es da organizacao;

9. Servico de traducéo;

10. Servicos personalizados de varios tipos: buscas na literatura, compilacéo
de dados, lista selecionadas com resumos de artigos periddicos, servigos de
alerta, etc.

11. Orientacdo em levantamento da literatura e treinamento no uso da
colecéo. (FIGUEIREDO, 1976, p. 11-12)

Figueiredo (1976) ressalta que nao é facil manter economicamente uma
biblioteca em uma instituicdo, pois a verba que esse setor necessita para cumprir suas
obrigacdes é caro, ocasionando um alto investimento da instituicdo para que se possa
manter esse setor em funcionamento.

Desta forma, a biblioteca necessita manter uma boa relacdo e comunicacéo
com a administragcédo da instituicdo. “A biblioteca especializada somente pode bem
cumprir com as suas finalidades, se estas estiverem de acordo com o0s objetivos
maiores da instituicdo a que servem, assim 0 sucesso da operacdo da biblioteca
depende largamente do apoio administrativo”. (FIGUEIREDO, 1976, p.13).

Nesta l6gica prevalece a especificidade informacional dos usuérios dessa
unidade de informacdo, da instituicho a qual esta inserida, e dos recursos
informacionais caracteristicos de suas necessidades, tendo por finalidade o
desenvolvimento e formacé&o de colecfes inerente a tematica; o dominio das fontes
especializadas de informacdo, assim como a delimitacdo de metodologias para o
tratamento, organizacao e representacado do conhecimento, para fins de recuperacéo
e disseminacdo do conhecimento especializado, além do suprimento das
necessidades de seu publico (CARIBE, 2017).
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No contexto dos conceitos, objetivos, funcdes, servicos e produtos referente a
biblioteca especializada, neste meio esta a Biblioteca Zenaide S& Carneiro da Cunha,
pois tendo em vista que seu acervo é voltado aos interesses da instituicdo a qual
pertence o0 DNOCS - Departamento Nacional de Obras Contra as Secas; e aos
interesses especificos de seu publico, entende-se que esta seja uma biblioteca

especializada.

Figueiredo (1978) afirma que além de disseminar informacéo, as bibliotecas
especializadas também tém o dever de cria-las. A biblioteca do DNOCS compreende
esse requisito, pois sua tematica central € a solucao da probleméatica das secas no
semiarido nordestino, contudo, também possui outras tematicas especificas
relacionada ao 6rgdo a que pertence, como piscicultura, agricultura, perfuracéo de
pocos, criacao de estradas, etc. Desta forma, além de disseminar informacéo da area
especifica, também é criadora de fontes especializadas através dos boletins, relatérios
e outras produgles cientificas desenvolvidas por estudiosos e engenheiros que

compunham a equipe do Departamento Nacional de Obras Contra as Secas.

Na secdo que segue expbe-se o histérico e a importancia do DNOCS no
semiérido nordestino, assim como o0 acervo e servi¢os da biblioteca do 6rgéo, para o
atendimento das demandas informacionais de seus usuarios e da instituicao para a

contribuicdo no desenvolvimento e desempenho de sua atuacao.
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3 A BIBLIOTECA ESPECIALIZADA ZENAIDE SA CARNEIRO DA CUNHA -
DEPARTAMENTO NACIONAL DE OBRAS CONTRA AS SECAS (DNOCS)

O Departamento Nacional de Obras Contra as Secas — DNOCS é uma
autarquia federal criada pela Lei n.°4.229, de 1° de julho de 1963, que possui sua

Administragdo Central na cidade de Fortaleza, estado do Ceara.

Criado em 1909, por forca do Decreto n° 7.619, sob a denominacéo de I0OCS -
Inspetoria de Obras Contra as Secas, 0 0rgdo recebeu ainda em 1919 frente ao
Decreto n° 13.687/19, o nome de Inspetoria Federal de Obras Contra as Secas —
IFOCS, e em 28 de dezembro de 1945 recebeu sua denominacdo atual DNOCS-
Departamento Nacional de Obras Contra as Secas, pelo Decreto-Lei n° 8.846 vindo a
se tornar uma Autarquia Federal, sob a Lei n° 4.220, de 1° de junho de 1963. Podemos
associar pelas nomenclaturas trés atividades marcantes do 6rgéo no decorrer de sua
existéncia:

° IOCS (Inspetoria de Obras Contra as Secas, 1909 - 1919) — Estudos
em que predominaram os levantamentos e reconhecimentos da area, de suas
potencialidades e recursos naturais.

° IFOCS (Inspetoria de Federal de Obras Contra as Secas, 1919 - 1945)
— Implantacao de Infra-estrutura caracterizada pela constru¢édo de estradas,
portos, eletrificacéo, campos de pouso, acudes, po¢os e canais.

° DNOCS (Departamento Nacional de Obras Contra as Secas, a partir
de 1945) — Aproveitamento hidrico, com énfase especial na construgéo de
acudes para abastecimento, piscicultura e irrigacdo, sendo estad a mais

ativada na udltima década. (José Amaury Araujo- conf. DNOCS — 1909 - 1984
— O DNOCS e o0 novo Nordeste, pag. 15)

Em sua trajetéria o DNOCS atingiu um elevado nivel de maturidade,
conhecimento e experiéncia chegando ao patamar de agéncia nacional de ordem
federal, capacitada a realizar com eficiéncia, obras que busquem minimizar os efeitos

das secas no semiarido do Nordeste.

Dada a atual legislacao basica interna do 6rgéo, as atribuicdes do DNOCS sé&o
estabelecidas, planejadas e executadas com o objetivo de implementar a politica do
Governo Federal de estabelecer metas de uma Politica Nacional de Recursos Hidricos,
com énfase nos servicos de “obras publicas de captacdo, acumulacdo, conducao,
distribuicdo, protecdo e utilizacdo de recursos hidricos; o beneficiamento de éareas
através da irrigacao, a promoc¢dao da aquicultura e a recuperacao de areas degradadas”
(DEPARTAMENTO NACIONAL DE OBRAS CONTRA AS SECAS, 2018, p. 6),

objetivando o “beneficiamento de areas e obras de protecdo contra as secas e
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inundacdes; irrigacéo; radicacao de populagdo em comunidades de irrigantes ou em
areas especiais, abrangidas por seus projetos; subsidiariamente, outros assuntos que
Ihe sejam cometidos pelo Governo Federal, nos campos do saneamento basico,
assisténcia as populacdes atingidas por calamidades publicas e cooperagdo com 0s
Municipios” (JUNIOR, 2016).

Os principios e objetivos institucionais sao orientados e relacionados com a
visdo, missédo e valores da instituicdo, frente aos fundamentos morais e éticos que
regem e caracterizam sua atuacdo como 0rgao na regido nordeste. Por tanto, destaca-
se o tripé que confere identidade ao Departamento Nacional de Obras Contra as

Secas.

Figura 1 - Misséo, viséo e valores

MISSAO VISAD VAALORES
Promover a mpulsionar o Valorizagdo do
adeguada -
S reconhecimento, Ser humanao,
cornvivencla Coim a - L,
e dl até 2020, como Fticae
seCa por melg da . bl ,
= P N instituicdo de Transparencia,
implantagao de e N .
. referéncia Sustentabilidade,
IﬂerESUL.EUFS, ao ) - -
e nacional em acdes (Gestdo
aproveitamento e Meritocra
da gestHo para a eri C-C[atha,
integrada de harmoniosa Solucbes
recursos hidricos convivéncia com novadaora,
assegurando o os efeitos da seca. Exceléncia
desenvolvimento Tecnica
sacioecondmico e
a melhoria da
qualidade de vida
da populacdo do
semiarido.

Fonte: DNOCS, 2018, p. 14

Seus 113 anos de prestacao de servi¢cos correspondentes a todos 0s requisitos
de obras realizadas sob o tema efeitos da seca no Nordeste, resultaram em
acumulacao, desenvolvimento e producao intelectual/cientifica, permitindo uma série
de obras e materiais, cujo armazenamento, preparo e guarda para posterior
disseminacdo do conhecimento especializado, estdo sob a direcéo e responsabilidade

da Biblioteca Zenaide Sa Carneiro da Cunha.
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3.1 Biblioteca Zenaide Sa Carneiro da Cunha

O DNOCS - Departamento Nacional de Obras Contra as Secas, acolhe em sua
Administracdo Central a Biblioteca Zenaide Sa Carneiro da Cunha, a qual atua como
ambiente especializado em atendimento a demandas de um publico especifico. A
Biblioteca fica localizada na Avenida Duque de Caxias, 1700, no 1° andar do Edificio
Arrojado Lisboa, em Fortaleza — CE. O horario de funcionamento compreende o
periodo de segunda a sexta, das 8:00 as 17:00 horas.

Anteriormente conhecida como Biblioteca da Administragcdo Central, foi
renomeada em 19 de outubro de 2009, conforme portaria n.° 472 — DG/CRH em
homenagem a funcionaria Zenaide Sa Carneiro da Cunha, pelos importantes servicos
prestados na Biblioteca. Zenaide Sa foi precursora na organizacdo do acervo da
Biblioteca do DNOCS, a qual se caracteriza como unidade de informacgao
especializada, compreendendo a teméatica das secas no Nordeste, além de expor as
contribuicBes e desenvolvimento do 6rgéo frente aos probleméaticos efeitos das secas
nesta regiao.

O objetivo da unidade é guardar, preservar e controlar o patrimonio bibliografico
da organizacdo; orientar os diversos setores do 6rgdo e, em maior medida, seus
prestadores de servicos na utilizacdo dos servicos da biblioteca; além de dar suporte
as bibliotecas das coordenadorias estaduais.

Como é apresentado pela norma e regulamento interno da biblioteca, compete
a esta a “conservacéo e o controle do acervo bibliografico de interesse geral do 6rgao;
orientar os diversos setores do DNOCS e, por extensao, 0s seus servidores para a
utilizacéo dos seus servigos bem como dar suporte as bibliotecas das coordenadorias
estaduais” (DNOCS, 2019, p.1).

Os usuérios dessa unidade de informagcdo compreendem principalmente:
engenheiros, alunos e pesquisadores cujo interesse permeia a tematica da seca, bem
COMO 0S processos e projetos que abrangem a execuc¢do de obras publicas voltadas
as tecnologias e estratégias que acentuaram a questdo de infraestrutura,
aproveitamento e gestdo hidrica. Este publico qualifica-se como: interno — servidores,
colaboradores e quadro geral de funcionarios do DNOCS, na Administracdo Central e
coordenadorias estaduais —, especial — o qual refere-se ao quadro de funcionarios
aposentados da instituicdo, terceirizados, estagiarios, etc. — e publico externo —

caracterizado como pesquisadores, engenheiros, discentes (graduandos, mestrandos
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e doutorandos) que possuam interesse na tematica e nos materiais disponibilizados

pela biblioteca.

A Biblioteca Zenaide Sa Carneiro da Cunha é fonte e referéncia para o
desenvolvimento e producdo de novas pesquisas e produtos de teor técnico,
tecnologico e cientifico. Suas obras estdo organizadas, disponiveis e acessiveis ao
publico, para consulta e atendimento de suas demandas e necessidades
informacionais no ambito do arsenal cientifico e literario da instituicao.

O acervo informacional da biblioteca compreende livros, folhetos, teses,
dissertacOes, projetos e relatérios elaborados pelo DNOCS, obras de referéncia,
periddicos, materiais cartograficos (plantas, cartas, mapas), fotografias,
aerofotogrametria, CDs, DVDs, possui também um acervo mineralégico doado pelo
engenheiro Luiz Hernani de Carvalho, composto por pedras preciosas, semipreciosas
e geoldgicas.

O software utilizado pela biblioteca é o Multiacervo, utilizado para auxiliar na
gestdo do acervo. Além do software MultiAcervo, a biblioteca também dispbe de
catalogo de fichas manuais de autor, titulo, assunto, topogréafico e Kardex (periédicos)
para fins de recuperacéo e gestédo de itens documentais.

O processamento técnico da biblioteca compreende as normas de catalogacao
definidas pela AACR2 — Anglo-American Cataloguing Rules (Codigo de Catalogagéo
AngloAmericano); a classificagdo utilizada para fins de organizagdo dos itens
bibliograficos é a CDU — Classificacdo Decimal Universal; e a Tabela Cutter-Sanborn
para a composi¢cado do numero de chamada. Frente ao que foi visto, expbem-se a

descri¢cdo do acervo e os servigos da biblioteca Zenaide S& Carneiro da Cunha.

Quadro 1 — Descricdo do acervo da biblioteca

Acervo Zenaide Sa Carneiro da Cunha

Livros e Periédicos Cartografia Arquivo

Acervo geral e de Mapas Projetos de

referéncia. Cartas Barragem Mineralégico
Bibliotecas doadas: Plantas de engenharia Projetos de Irrigagéo e
Sé&o Gongalo Fotogramétrico
Lohengrin

Obras raras

Reserva técnica

Fonte: Elaborada pela autora (2023)
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As bibliotecas doadas a instituicdo, denominadas, Biblioteca de Sdo Gongalo e
Biblioteca de Lohengrin, possuem tematicas diversas, bem como de assuntos
pertinentes ao campo de atuacao e interesse do 6rgéao.

As colecbes de obras raras da instituicdo compreendem a colecao da “Flora
Brasiliensis” escrita entre 1840 e 1906 pelos cientistas, Carl Friedrich Philipp von
Martius, August Wilhelm Eichler e Ignatz Urban, com a participacdo de bidlogos e
botanicos de diversos paises. Disposta de 40 partes, divididos em 15 volumes, a
colecdo conta ainda com desenhos feitos a mao; e a colecéo de Leis do Império de
1808.

O acervo arquivistico da instituicdo constituido pelos projetos de irrigacdo e
projetos de barragem, sdo as principais fontes de consultas dos pesquisadores e
engenheiros, constitui-se de acervo permanente, sendo mantido sob supervisao desta
unidade de informacao. Devido aos deslocamentos sofrido pelo acervo ao longo dos
anos e a impossibilidade de abrigar todo o somato6rio em que o0 arquivo é composto,
uma grande parte de seus documentos foram transferidos para o Campus do Pici, na
Universidade Federal do Cearda, enquanto outra parcela encontra-se na Biblioteca
para o tratamento necessario no sentido de posterior acesso e consulta.

Quanto ao acervo mineralogico, doado pelo engenheiro Luiz Hernani de
Carvalho é composto por minerais, pedras preciosas e semipreciosas, sao em média
795 pedras que compdem o acervo, expostas e disponiveis para apreciacdo do
publico. O acervo de aerofotogrametria € formado por fotos aéreas da regidao Nordeste,
incluindo quadriculas, mosaicos, e cartas das respectivas localidades de pesquisa e

interesse de geodgrafos, engenheiros, etc.

Quadro 2 - Descrigao dos servigos da biblioteca

Servico técnico das colecdes

Livros Periédicos Cartografico

Verificar a existéncia da obra
no acervo (olhar no fichario e
no Multiacervo).

Verificar a existéncia nas
fichas de periddicos (Kardex) Higienizar

Em caso de obra nao
existente no acervo, cadastrar
Catalogar obra em novo Kardex. Registrar na planilha

Em caso de obra existente no
acervo, inserir informacao
adicional do niimero do

Classificar Ao Colocar tarjas
periodico no Kardex.
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Indexar publicacBes pe

Incluir no catélogo de

riddicas. Etiquetar

Adicionar obra no livro de
tombo.

Inserir no MultiAcervo.

Inserir no Multiacervo

Carimbar e adicionar o
Reg./Doc. do livro de tombo
na ficha catalografica e no
livro.

Adicionar Reg.
Multiacervo na obra.

/Doc do
Carimbar

Adicionar obra no multiacervo

Guardar periédico

Adicionar Reg.Doc do Multiacervo
no mapa

Carimbar e adicionar
Reg./Doc. do Multiacervo na

Registrar servico na

Acrescentar informativos do mapa
na planilha correspondente a

ficha catalografica e no livro. estatistica tipologia cartografica ao qual
pertence
Colar envelope com as fichas
de empréstimo do usuario e Guardar material na mapoteca
de controle interno da correspondente a sua tipologia
biblioteca. cartografica
Alfabetar as fichas
catalograficas. Registrar servigo na estatistica.
Etiquetar obra
Guardar obra
Registrar servico na
estatistica.
Gestao

SEI

Metas

Verificar diariamente a plataforma.

Estabelecer metas institucionais

Responder aos processos.

Acompanhar o cumprimento das metas
mensalmente.

Registrar nimero de processos (com respectivos
assuntos), em agendas para controle interno.

Apresentar resultados & Diretoria Administrativa
através de planilhas e documentos
comprobatorios de servigcos executados.

Elaborar relatério anual de servigos executados.

Atendi

mento

Rotineiro

Servico de referéncia

Atender telefonemas

SolicitagBes de pesquisas

Cadastro de usuarios

Digitalizac¢&o e disponibilizacido de obras em meio
digital para envio.

Empréstimo, devolucdo e/ou renovacgédo

Registrar servico na estatistica

Cobranca documental

Fonte: Elaborada pela autora (2023)
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Nesse enquadramento, tendo em vista explanar a diversidade de acervos e
servicos prestados por essa unidade de informacéo, a fim de proporcionar uma visédo
panoramica das atividades desenvolvidas pela equipe da biblioteca para posterior

analise do servico de referéncia na Biblioteca em questao.
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4 O SERVICO DE REFERENCIA - CONCEITOS E OBJETIVOS

O servico de referéncia € o carro chefe de qualquer unidade de informacéo,
para reforcar sua importancia, Maciel e Mendonga (2000, p.34) afirmam:
“Compreende todas as atividades voltadas, direta ou indiretamente a prestacao de
servi¢cos ao usuario, assim como atividades especificas voltadas para determinado

segmento”.

A literatura especializada aponta os Anais da 1° Conferéncia da American
Library Association (ALA), ocorrida em 1876, na Fhiladelphia, Estados Unidos, onde
foi publicado o primeiro documento utilizando o termo “auxilio aos leitores” em relacao

ao acervo, o autor deste trabalho precursor foi Samuel Swett Green.

1876: Na primeira conferéncia da ALA — American Library Association,
Samuel Sweet Green apresenta a primeira proposta para o estabelecimento
de um “servigo de referéncia” formalizado nas bibliotecas (embora ndo use o
termo servico de referéncia)

1883: Acontece a primeira posicdo de um bibliotecario em tempo integral para
atender o servigo de referéncia (SR) da Boston Public Library.

1891. Aparece, pela primeira vez, o termo “reference work” (servico de
referéncia, como traduzido para o portugués), no indice da Library Journal
(revista tradicional na area da Biblioteconomia, publicada até hoje).
(ALMEIDA JUNIOR, 2013, p. 45).

Desta forma, fica claro que o termo “servico de referéncia’” ndo data da
atualidade, pois foi no século XVIII que o termo comecou a ser debatido. Isso mostra
que ao longo do tempo o bom atendimento ao usuéario sempre foi preocupacao da
biblioteca.

O servico de referéncia se da através da relacéo usuario e bibliotecario, pois
como afirmam Martins e Ribeiro (1979), no momento em que se da o primeiro contato
entre o usuério em busca de informacao e o bibliotecario, esta estabelecido o servigo
de referéncia.

Em concordancia Shiyal Ranganathan (1961, p. 53) diz que o servico de
referéncia “[...] € o processo de estabelecer contato entre o leitor e seus documentos
de uma maneira pessoal”. A vista disso 0 SR é um dos servicos da biblioteca cuja
funcao € informar e orientar os usuarios em suas buscas.

Figueiredo (1992) afirma que o processo de referéncia é composto por seis

etapas, Figueiredo (1992) apresenta as fases do processo de referéncia: selecéo da
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mensagem, negociacao, desenvolvimento da estratégia de busca, a busca, a selecéo

da resposta e renegociacao.

Figura 2 — Seis etapas do processo de referéncia segundo Figueiredo

PROCESSO DE REFERENCIA - FIGUEIREDO

1-Andlise da
mensagem

| 2-Negociacdo

4- Busca 3 Estratégia
] — de busca

—

3- Andlise da
resposta —

6- Renegociagdo

Fonte: Figueiredo (1992)

A autora afirma que diversos fatores podem provocar falhas no processo de
referéncia, cabendo ao bibliotecario uma analise, pois a efetividade do processo se
da em decorréncia da relacéo usuario/bibliotecario. Figueiredo (1992, p. 35) diz que a
efetividade do servigco de referéncia “depende da habilidade do bibliotecario em se
relacionar como o usuario e a sua necessidade de informagdo, bem como da
capacidade do bibliotecario em encontrar e selecionar as respostas adequadas ao que

€ pedido pelo usuario”.

De acordo com Figueiredo (1991), o servico de referéncia pode mudar
dependendo da tipologia de biblioteca e de seus usuarios, porém o processo para
atender as demandas informacionais dos usuarios permanece 0 mesmo.

Para Grogan (1995), o processo de referéncia € constituido de duas etapas: a
primeira relacionada ao bibliotecario, as acdes que o0 mesmo executa para localizar
as informacbes pertinentes as questdes de demanda; e a segunda etapa, a mais
importante do processo, € a apresentacdo do problema por parte do usuario ao
bibliotecario. Mas o processo completo do processo de referéncia segundo Grogan é

constituido de 8 etapas, conforme apresentado na figura abaixo.
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Figura 3 - Oito etapas do processo de referéncia segundo Grogan
PROCESSO DE REFERENCIA-GROGAN

1-Problema

2-Necessidade
de informacgdo

4- Questio 3- Questdo
negociada — inicial

5- Estratégia ¢- Processo de
de busca — busca
—— —
8- Solugdo 7- Resposta

Fonte: Grogan (1995)

Quanto aos objetivos, Placer (1968) destaca os objetivos que competem a

referéncia:

1 - Atender a pergunta simples sobre problemas (rotineiros ou novos)

2 - Fazer: pesquisa de identificagdo (para completar dados ja existentes);

pesquisas de informacgdo (da identificacdo do assunto até a solugdo final,

através de fontes diversas)

3 - Proceder a pesquisas bibliogréficas, compilando bibliografias:

a) seletivas (material considerado bom)

b) correntes (material limitado as obras publicadas até a data da compilagéo
da bibliografia; também com a possibilidade de o 6rgao, periodicamente,
informar sobre novas publicacdes referentes ao assunto). Cabe ao
interessado esclarecer a extensdo e o limite da bibliografia,
especificando:

a) nacionalidade das obras que deseja;

b) lingua que podera incluir;

c) periodo de tempo que devera abranger;

d) tipo de material (livros, folhetos, artigos, etc.)
5 - Localizar material a ser utilizado em trabalhos cientificos, técnicos, literarios
e praticos;
6 - Guiar o leitor no uso do catalogo e orienta-lo no aproveitamento do acervo

da biblioteca;
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7 - Realizar as tarefas de rela¢cdes humanas: recepcdo, promocédo de

conferéncias, comemoracdes, exposicdes, no recinto e fora, publicidade, etc.

Sendo a assisténcia ao usuario o principal objetivo do servigco de referéncia,
necessario conhecimentos e habilidades para que esse servico seja prestado com
eficiéncia e eficacia, dessa forma, € nitido que este € um servico crucial e necessario
na biblioteca, pois conforme sua aplicacdo pode contribuir positiva ou negativamente

na frequéncia e uso da biblioteca e de seu acervo por parte dos usuarios.
4.1 Processo de referéncia tradicional (PRT)

O servico de referéncia presencial, é o auxilio prestado pelo bibliotecario a um
usuario quando este se encontra com uma necessidade informacional, acontece no
ambiente fisico da biblioteca.

Como afirma Accart (2012, p. 13):

A expresséo ‘servico de referéncia presencial’ designa um lugar fisico, um
espaco onde as pessoas sdo recebidas e onde lhes sdo fornecidas
informacdes, seja no espago da biblioteca, no servico de documentacéo ou
no arquivo, em lugar de ou junto com um servi¢co a distancia.

O autor ainda enfatiza a importancia desse servico para a instituicéao,

considerando desde o inicio do atendimento até a qualidade da informacéo:

Toda instituicdo deve preocupar-se com sua imagem perante o publico. O
servico de referéncia, por desempenhar vérias fungbes (recepc¢ao, orientacao,
informacdo, pesquisa de informacdes, capacitacao dos usuarios, etc.), € o
primeiro ponto de contato com o usuario e representa a instituicdo. O servico
oferecido corresponde a uma abordagem de qualidade: qualidade do
atendimento (amabilidade, importancia dada a recepcdo, etc.), qualidade da
informag&o fornecida (pertinéncia, atualidade, etc.), visibilidade do servigo
(sinalizacéo, logomarca, cores utilizadas, etc.). Quanto mais refletir o conceito
de ‘servico de referéncia presencial’, melhor sera a imagem da instituigdo
junto ao usuario. (ACCART, 2012, p. 33)

Por se tratar de uma relagéo presencial, face a face, é importante que desde o
primeiro momento se construa uma relacdo amigavel, entre bibliotecario e usuario, e
sobretudo, que o bibliotecario se mostre interessado na demanda apresentada, pois,
para além das habilidades técnicas € indispensavel mostrar-se acessivel para a
pratica de um servigo de referéncia eficaz e eficiente.

Para Grogan (1995), o processo de referéncia tradicional se inicia quando o
usuario se encontra com uma necessidade informacional, seja de fonte externa em

decorréncia de seu contexto social ou situacional; ou de uma fonte interna psicolégica,
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surge na mente do usuario, e desta forma procura auxilio de um bibliotecario para

ajuda-lo a suprir essa necessidade.
Para um melhor entendimento, descreve-se de modo sucinto cada etapa do

processo de referéncia de Grogan (1995) no quadro abaixo.

Quadro 3 — Descricao do processo de referéncia segundo Grogan

Processo de Referéncia — Grogan (1995)

Etapas Descricao
Problema Dificuldade encontrada e expressa pelo usuario.
Necessidade de Anseio de conhecer ou compreender algo, ou
informacao simples curiosidade.
Questao inicial Nem sempre o usuario sabe o que precisa, desta

forma existe grande dificuldade em expressar o
gue se procura.

Questao negociada Nesta etapa é feito um esclarecimento da
guestao, entre bibliotecario e usuario.

Através da etapa anterior € possivel identificar
conceitos que serao transformados em enunciado
Estratégia de busca de busca, logo apés o bibliotecario decide como o
acervo sera consultado e quais documentos

serdo pertinentes para aquela demanda.

Etapa realizada pelo bibliotecério, busca flexivel
para adaptar-se as mudancas de curso na
Processo de busca pesquisa, com objetivo de reducdo, ampliacéo ou

redefinicdo da questdo de pesquisa.

Resposta Nesta etapa, se a busca tiver sido bem
executada, o bibliotecério terd um resultado, e
este correspondera a solucdo da questéo.

A oitava etapa consiste na avaliacao da resposta,
por parte do bibliotecario e usuario, caso seja o
Solugao que o usuario procura é chegado ao fim do
processo; caso néo corresponda a necessidade
informacional do usuério é preciso voltar para a
guarta etapa e seguir novamente 0 processo.

Fonte: Adaptado de GROGAN (1995)



27

E perceptivel que o SRI, embora seja composto de produtos e servicos da
biblioteca, tais como orientacdo em pesquisas, levantamento bibliografico, etc., trata-
se também de elementos imateriais, como conhecimento prévio sobre o acervo,
respeito pelas necessidades de cada usuario, boa vontade em atender, paciéncia,
acessibilidade e flexibilidade por parte do bibliotecario.

Desta maneira, através desse conjunto material e imaterial de caracteristicas
ressalta-se a engrandece o0 servico de referéncia presencial mantendo seu real
objetivo de prestar assisténcia ao usuario em suas necessidades de informacéo,

atuando como mediador entre este, e as fontes de informagao.

4.2 Processo de referéncia virtual (PRV)

Os avancos das tecnologias da informacédo e comunicacéo (TIC’s), ocasionam
mudancas na maneira de os bibliotecarios prestarem seus servicos e de se
relacionarem com seu publico, a tendéncia do SRV € ampliar cada vez mais o0 servico

de referéncia.

Figueiredo (1996), afirma que:

As tendéncias futuras, realmente apontam para o servico de referéncia e
informacdo on-line sugerindo cada vez mais a utlizacdo de recursos
tecnologicos para a disseminagdo de informacdes as bases de dados
computadorizadas, que ja estdo ocasionando o cancelamento de assinaturas
de periédico, substituidas por base de dados on-line, pagas conforme a
frequéncia e o uso, e a implementagcdo de video texto e tele texto, o
oferecimento de disseminagéao seletiva da informagéo on-line.

A principal diferenca entre o servi¢o de referéncia tradicional e virtual, esta no
“ambiente” que deixa de ser o0 espaco fisico no tradicional e passa a ser digital/on-line
no virtual. Apesar da mudanca, 0 objetivo continua o mesmo: satisfazer as
necessidades de informacg&o do usuario.

Para Accart (2012, p. 163), “[...] o servico de referéncia virtual € tido como um
prolongamento do servico de referéncia presencial, embora possa ser tratado como
um servico a parte. ”

Diferentemente do tradicional, o usuéario ndo esta mais frente a frente com o
bibliotecario, desta forma, cabe ao profissional saber utilizar os recursos tecnolégicos

para conduzi-lo ao uso desses recursos.
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Grogan (GUINCHAT, p. 58) afirma que:

Existe sempre a possibilidade de em muitos casos ser necessario um
intermediario humano entre o consulente e a maquina: ndo estdo em causa
aqui a intimidade do consulente com a tecnologia, sua ampla natureza
amigavel para o usuario.

No SRV o contato com o usuario é inteiramente on-line, utilizando recursos
como: chats, e-mails, web conferéncias, telefone, redes sociais, etc., que possibilitam
a interacao em tempo real independentemente da localizagdo de cada uma das partes.
Quanto ao uso das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo, Macieira e
Paiva (2007, p. 1) diz que:

[...] permitem o acesso a coleg¢es digitais por usuarios remotos e também
possibilitam que o Servico de Referéncia processe as informacdes e as
disponibilize para o usuéario de forma mais rapida. Os Servi¢os de Referéncia
Virtual correspondem a mais moderna inovacdo desse servigo, onde o
usuério pode fazer sua consulta via WEB sem precisar se locomover para
centros informacionais e, assim, de qualquer computador, de qualquer lugar,
desde que esteja conectado a Internet, o usuario podera realizar sua
pesquisa de forma rapida e precisa, minimizando o tempo de busca.

Em concordancia Pessoa e Cunha (2007), afirmam:

A utilizacdo das novas tecnologias de informacdo e comunicacéo (TICs) nos
servicos de referéncia permite localizar informacdes e documentos de
maneira muito mais rapida, substituindo instrumentos manuais, como 0s
catalogos em ficha. Com isso, a eficiéncia dos servicos de referéncia e a
capacidade de atendimento das necessidades dos usuarios foram
grandemente aumentadas e também a biblioteca economizou tempo de
pessoal e recursos financeiros. (PESSOA; CUNHA, 2007, p.70)

Para Rostirolla (2006), o processo de referéncia virtual (PRV) se da através de

cinco etapas, conforme o quadro abaixo:

Quadro 4 — Descricao do processo de referéncia virtual segundo Rostirolla

Processo de Referéncia Virtual (PRV) — Rostirolla (2006)

Etapas Descricao

Problema ou questéo de | Identificacdo das necessidades de informacdo do
usuario virtual através da questéao inicial recebida por

referéncia .
e-mail.
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Negociacdo da questdo | Reformulagdo da questdo inicial enviada pelo
usuario, se necessario.

Estratégia de busca Elaboragao de roteiro com a selecéo das fontes de
informacdo que serdo pesquisadas; Selecdo de
palavras-chave ou expressdes de busca; Busca em

Si (recuperacao da
informacao).

Resposta Elaboragéo da resposta; Transmissédo e comunicagao
dos resultados obtidos (referéncias e/ou links de
acesso
pertinentes)

Avaliagao Confirmacdao e avaliacdo do usuario sobre resposta

enviada por e-mail.

Fonte: Rostirolla (2006)

A utilizacdo dos recursos tecnoldgicos agregou valores e fez com que a
informacéo chegasse de modo mais rapido ao seu usuario, porém a media¢do do
bibliotecario ainda é fundamental, seja no presencial ou virtual, j& que ambas as

formas utilizam parametros especificos de recuperacéo da informacéo.

4.3 Processo de referéncia educativo (PRE)

Visto que o processo de referéncia tradicional se estabelece baseado no
atendimento face a face, no ambiente fisico da biblioteca; e que o processo de
referéncia virtual se utiliza das tecnologias da informagdo e comunicacdo em seu
ambiente virtual, surge a partir das evolugdes no servico de referéncia, o processo de
referéncia educativo, onde o bibliotecario possui funcdo de educador no uso dos

recursos informacionais sejam eles fisicos ou digitais.

De acordo com Rostirolla (2006) o processo de referéncia educativo (PRE):

O Processo de Referéncia Educativo (PRE) caracteriza-se pela orientagdo e
capacitacdo do usuario ou de um grupo de usudrios no acesso e uso de fontes
de informacdo sobre uma determinada &rea ou tema de interesse.
Geralmente, o PRE ocorre de modo presencial, através de cursos e
treinamentos em laboratérios. Contudo, o PRE pode ser oferecido a distancia,
utilizando-se da tecnologia como video ou teleconferéncia (ROSTIROLLA,
2006, p. 43)
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O PRE visa capacitar o usuario, para que ele saiba selecionar os documentos
pertinentes a sua demanda e consiga localizar a informacao desejada.
Para Rostirolla (2006) o processo de referéncia educativo envolve 4 etapas,

conforme o quadro abaixo:

Quadro 5 - Descricédo do processo de referéncia educativo segundo Rostirolla

Processo de Referéncia Educativo (PRE) - Rostirolla (2006)

Etapas Descricao
Problema Identificacdo das necessidades de informacgé&o do
usuario ou grupo de usuarios, por meio de entrevista
prévia.

Selecéo das fontes a serem acessadas e
demonstradas (acesso local ou remoto); selecéo de
Roteiro palavras-chave pertinentes ao tema ou area de
interesse do usuario ou grupo de usuarios.

Ensino/Aprendizagem | Ensino sobre 0 acesso e uso das fontes e recursos
de informacao de interesse do usuario ou grupo de
USUArios.

Feedback Momento em que bibliotecéario e usuario, ou grupo de
usuarios, avaliam o ensino-aprendizagem.

Fonte: Rostirolla (2006)

Nesse sentido o bibliotecario pode atuar oferecendo cursos e treinamentos no
uso das fontes e recursos informacionais, de forma presencial ou remota, operando
de forma participativa na formacao de seus usuarios.

Ademais, as bibliotecas devem buscar utilizar as tecnologias a seu favor, com
intuito de melhorar produtos e servicos, além de desenvolver e aperfeicoar habilidades

e competéncias, com foco nos usuarios.
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5 BIBLIOTECARIO DE REFERENCIA

O bibliotecério de referéncia é o profissional responsavel por auxiliar e orientar

0S usuarios em suas necessidades informacionais.

A esséncia do conceito de referéncia € o atendimento pessoal do bibliotecario
ao usuario que, em momento determinado, o procura para obter uma
publicagdo ou informacdo, por ter alguma dificuldade, ou para usar a
biblioteca e seus recursos e precisar de orientacdo, ou ainda, nao
encontrando a informacao na biblioteca, precisar ser encaminhado para outra
instituicdo (MACEDO, 1990, p. 12)

Este profissional atua como mediador na constru¢do do conhecimento, seja de
modo tradicional ou virtual, tornando-se um facilitador do acesso a informacéao
independentemente do suporte a qual esteja inserida.

Destacando a importancia do bibliotecéario de referéncia, Grogan (2001, p.8)
afirma: “Os usuarios das bibliotecas, auxiliados pelo bibliotecéario de referéncia, tém
melhores condi¢cdes de mais bem aproveitarem o acervo de uma biblioteca do que
fariam sem essa assisténcia”.

Ainda segundo o autor, o bibliotecéario precisa garantir a fluidez da informagéo
de modo eficiente entre as fontes e os usuarios que delas necessitam, utilizando os
materiais do acervo de modo a proporcionar beneficios aos usuarios. Sem o auxilio
do bibliotecario de referéncia para realizar essas ac¢des, esse fluxo nao existira ou sera
ineficiente.

Algumas das principais fungfes do bibliotecério de referéncia sdo: promover a
biblioteca, seu acervo e seus recursos, oferecer treinamentos de buscas aos usuarios,
deve conhecer bem o acervo da biblioteca e a area de interesse de seu publico, além
de buscar conhecimento constantemente, de forma a se manter atualizado para

atender as exigéncias e expectativas de seus USUArios.

Accart (2012, p. 113) define algumas funcbes, que segundo o autor sdo de

competéncia do bibliotecario de referéncia, séo elas:

Recepcdo, ajuda, informagéo, encaminhamento dos usuarios;
Servigo de perguntas/respostas;

Pesquisa de informacdes;

Execucéo e acompanhamento da pesquisa de informacgoes;
Consulta aos documentos: livre acesso, acesso indireto;
Capacitacao no uso dos instrumentos bibliograficos e documentérios;
Empréstimo de documentos, empréstimo entre bibliotecas;
Elaboracédo de produtos documentarios ou bibliograficos.
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E nitida a importancia das habilidades e técnicas na prestacio do servico de
referéncia, porém a pratica no servico de referéncia € uma atividade essencialmente
humana, desta forma, é indispensavel e de igual importancia as habilidades
interpessoais necessarias para uma boa interacdo com o usuario facilitando desta
forma o andamento do processo de referéncia.

Os conhecimentos advindos das experiéncias de vida do profissional
bibliotecario contribuem para suas qualificacdes, pois o0 auxilia no seu relacionamento
com 0s usuarios, visto que cada usuario possui caracteristicas e necessidades

distintas que se percebido pelo bibliotecario facilitara o processo de referéncia.
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6 AVALIACAO DO SERVICO DE REFERENCIA

A avaliacao do servico de referéncia em bibliotecas desempenha um papel de
extrema importancia para o aprimoramento e efetividade desse servico. Por meio
dessa avaliacdo, é possivel identificar pontos fortes e fracos, necessidades dos
usuarios e areas de melhoria, a fim de oferecer um servico cada vez mais qualificado
e adequado as demandas dos usuarios.

Para iniciar a avaliacdo do servico de referéncia, é fundamental ter claro o
objetivo do servico e as metas a serem alcancadas. Ao estabelecer esses parametros,
fica mais facil analisar se o servi¢o esta atendendo as expectativas dos usuarios e se
estd cumprindo sua funcdo principal, que é auxiliar na busca e obtencdo de
informacdes necessarias.

Uma das maneiras mais comuns de avaliar o servi¢o de referéncia € por meio
de pesquisas de satisfacdo dos usuarios. Essas pesquisas podem ser aplicadas de
diversas formas, como por questionarios impressos, entrevistas ou até mesmo por
meio de formularios online. O importante € obter o feedback dos usuarios sobre a
qualidade do servico recebido, atendimento prestado pelos bibliotecarios e facilidade
de localizacao e acesso as informacoes.

Além das pesquisas de satisfacdo, é valido realizar observacdes sistematicas
do servigco de referéncia. Observar como os bibliotecarios atendem os usuérios, como
eles se comunicam e interagem com eles, quais estratégias utilizam para solucionar
davidas e orientar na busca de informacfes. Essas observacfes podem fornecer
informacdes valiosas sobre o desempenho do servico e identificar possiveis melhorias
na abordagem dos bibliotecarios.

Outra forma de avaliacdo do servico de referéncia é a andlise de estatisticas e
dados de uso. Ao analisar dados como quantidade de atendimentos realizados, temas
de pesquisa mais frequentes, horarios de maior demanda, pode-se ter uma visdo mais
objetiva sobre a utilizacdo do servico pelos usuarios e entender quais sdo suas
necessidades mais recorrentes. Esses dados podem ser coletados por meio de
sistemas de registro de atendimento ou até mesmo por meio de formularios de registro
preenchidos pelos bibliotecarios.

E importante ressaltar que a avaliacdo do servigo de referéncia ndo deve ser
feita apenas para cumprir uma obrigacdo burocratica, mas sim com o intuito de

melhorar a qualidade do servi¢o prestado. Todos os resultados obtidos por meio das
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pesquisas, observacfes e andlise de dados devem ser cuidadosamente analisados e
utilizados para a implementacao de acdes de melhoria.

Essas acOes podem incluir o aprimoramento da formacéo e capacitacéo dos
bibliotecarios, a atualizacdo de recursos e ferramentas disponiveis para 0s usuarios,

a ampliacdo dos horérios de atendimento, a criacdo de canais de comunica¢cdo mais
acessiveis e eficientes, entre outras medidas que possam atender de forma mais
efetiva as necessidades dos usuarios.

Em resumo, a avaliacéo do servico de referéncia em bibliotecas é fundamental
para garantir a qualidade e eficiéncia desse servigco. Por meio das pesquisas de
satisfacdo, observacdes do atendimento e analise de dados de uso, € possivel
identificar fragilidades e pontos fortes do servico, implementar acdes de melhoria e
garantir que os usuarios tenham acesso facilitado as informagfes necessérias. A
constante avaliagdo e aprimoramento do servigo S0 essenciais para o crescimento e
relevancia das bibliotecas no contexto atual e o atendimento as demandas de uma

sociedade cada vez mais avida por informacéo de qualidade.

6.1 Finalidade da avaliacdo no servico de referéncia

A avaliacao no servico de referéncia visa analisar a eficacia e a qualidade desse
servico, a fim de identificar pontos fortes e pontos a serem melhorados. Conforme
salienta Almeida (2009, p. 12):

Avaliar é atribuir valor, julgar mérito e relevancia, medir o grau de eficiéncia e
eficacia e o impacto causado pelas acdes de determinada organizagao ou

pela implementacdo de politicas, programas e projetos de informacao.
(ALMEIDA, 2009, p. 12).

A avaliagcao pode incluir aspectos como a preciséo das respostas fornecidas
aos usuarios, a rapidez no atendimento, a disponibilidade de recursos e materiais de
referéncia, a acessibilidade do servico, entre outros. Por meio da avaliagdo, a
biblioteca pode tomar medidas para aprimorar o servi¢co de referéncia e proporcionar
uma experiéncia satisfatoria aos seus usuarios. Neste sentido, avaliar um servigo de
informacdo consiste em coletar dados sobre o servigco, estabelecer critérios de
mensuracao para avaliar a qualidade e grau de satisfacao dos usuarios.

A partir dos dados coletados na avaliacdo, as bibliotecas podem identificar os
pontos a serem aprimorados no SRI e tomar medidas para melhora-lo. Isso pode

incluir a capacitagdo e treinamento continuo dos profissionais, a atualizagdo do acervo
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e dos recursos de referéncia, a implementacdo de estratégias para agilizar o

atendimento, etc.

6.2 Métodos de avaliacdo do servico de referéncia

Como ja visto, o servico de referéncia € extremamente importante para auxiliar
0S usuarios na busca e obtencdo de informacdes. E necessario, portanto, que haja
métodos de avaliacdo para verificar a eficacia e a qualidade desse servigo. Conforme
destaca Almeida Junior (2003, p. 107).

A avaliagdo se faz necessaria, pois é ela quem direciona qualquer mudanga,
transformacao, realinhamento, manutencao e, até mesmo o fim de uma acgéo.
Ela ndo sé indica a necessidade dessa reorganizacdo, como também
determina os rumos, os caminhos, as trilhas a serem seguidas. Todo o
planejamento, incluido os seus varios componentes, pode ser completamente
alterado. Os instrumentos, as técnicas e os proprios objetivos podem ser
modificados. Sem avaliacdo, qualquer acdo € exercida as cegas,
desconhecendo se os objetivos dos quais é oriunda, foram alcancados.

Figueiredo (1992) apud Weech (1974), mostra a avaliagdo do servico de
referéncia até a década de 70, nesse periodo os estudos se caracterizavam como
sendo exploratérios, informais e sem rigor metodologico. Os métodos e os objetivos

dos estudos de Weech foram:

Enumeracédo das questdes recebidas, medindo o volume de trabalho.
Classificacdo das questfes por categorias pré-definidas:
a. tipo da questao (referéncia, rpida, direcional, busca);
b. origem da quest&o (pessoalmente ou por telefone);
C. assunto da questéo (literatura, ciéncias sociais);
d. propésito (trabalho, escola, pessoal).
Tipos de material usado para resposta.
Tempo despendido.
Caracterizac¢é@o dos usuarios.
/Caracterizag@o da colegéo de referéncia.
Caracterizacéo do pessoal de referéncia.
Organizac¢do dos Departamentos de Referéncia.
Tentativas de analise de custo.

N -
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Atualmente um dos métodos mais comuns de avaliacdo do SRI é a pesquisa
de satisfacdo. Por meio de questionarios ou entrevistas, 0os usuarios sao convidados
a fornecer seu feedback sobre a qualidade do servico recebido. Perguntas podem ser
feitas sobre disponibilidade e acessibilidade dos bibliotecérios, a precisdo e a
relevancia das respostas dadas, a disponibilidade dos recursos informacionais, entre
outros aspectos. Essa pesquisa pode ser realizada de forma presencial, online ou por

telefone.
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Outro método de avaliacao é a observacéao direta. Nesse caso, um avaliador
acompanha o atendimento dos bibliotecarios aos usuarios e registra aspectos como
cortesia, eficiéncia, capacidade de resposta e uso adequado dos recursos disponiveis.
Esta observacdo pode ser feita de forma discreta ou com o conhecimento e
participacdo dos bibliotecarios.

O uso de estatisticas também é um método importante de avaliacdo. Os
registros de atendimento podem fornecer dados valiosos sobre o volume e o tipo de
perguntas recebidas, o tempo médio de resposta e a taxa de sucesso ha obtencéo
das informac6es desejadas. Essas estatisticas podem ser comparadas com metas
estabelecidas pela biblioteca e também com dados de periodo, permitindo uma
avaliacao da efetividade do servico de referéncia ao longo do tempo.

Além disso, a opinido dos proprios bibliotecarios também é relevante. Eles
podem ser convidados a participar de reunides de avaliacdo, onde podem
compartilhar suas experiéncias, desafios e sugestdes de melhorias. Essas
informacdes séo valiosas para compreender melhor as necessidades dos usuarios e
criar estratégias para aperfeicoar o SRI.

Por fim, feedbacks informais dos usuarios, eles podem ser obtidos por meio de
caixa de sugestdes, comentarios no site da biblioteca ou nas redes sociais. Essas
opinides podem ser utilizadas como indicadores da percepcdo dos usuarios em

relacdo a qualidade do servico de referéncia, orientando a¢des de melhorias continuas.
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7 METODOLOGIA

Neste capitulo sdo apresentados os procedimentos metodolédgicos utilizados
para atender o0s objetivos propostos nesta pesquisa. O objetivo geral consiste em
apresentar, através da literatura, a importancia do servico de referéncia em uma
biblioteca. Para que se possa alcancar o objetivo geral, determinamos como objetivos
especificos: descrever a Biblioteca Zenaide Sa Carneiro da Cunha; verificar os
produtos, servicos e canais de comunicagao utilizados para a realizagao do servico
de referéncia; e avaliar a qualidade do servico de referéncia da biblioteca Zenaide Sa
Carneiro da Cunha.

Esta pesquisa se caracteriza como pesquisa bibliografica, visto que foi “[...]
desenvolvida a partir de material ja elaborado, constituido principalmente de livros e
artigos cientificos” (GIL, 2008, p. 50) para o desenvolvimento do referencial teérico do
tema em questao.

Gil (2002, p. 61) esclarece que:

A pesquisa bibliogréafica € o meio de formacéo por exceléncia e constitui 0
procedimento basico para os estudos monograficos, pelos quais se busca o
dominio do estado da arte sobre determinado tema. Como trabalho cientifico
original, constitui a pesquisa propriamente dita na area das ciéncias humanas.
Como resumo de assunto, constitui geralmente o primeiro passo de qualquer
pesquisa cientifica. Os alunos de todos os 37 niveis académicos devem,
portanto, ser iniciados nos métodos e nas técnicas da pesquisa bibliografica.

Quanto a forma de abordagem do problema, esta pesquisa se caracteriza como
qualitativa, pois esse tipo de pesquisa procura entender, descrever, classificar e
explicar fendmenos, proporciona uma compreensao detalhada da realidade pesquisa
apresentada pelos sujeitos. A pesquisa qualitativa preocupa-se em “analisar e
interpretar aspectos mais profundos, descrevendo o comportamento humano”
(MARCONI; LAKATOS, 2004, p. 269).

Do ponto de vista de seus objetivos, caracteriza-se com sendo uma pesquisa
exploratéria e descritiva, exploratdria, pois proporciona uma visao geral de
determinado fato, e descritiva, pois tem como finalidade o detalhamento da atuacéo
da Biblioteca Zenaide S& Carneiro da Cunha para posterior analise do servico de
referéncia na mesma. Para Gil (1999. p. 43) o objetivo da pesquisa exploratéria é
“desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulacéo

de problemas mais precisos ou hipéteses pesquisaveis para estudos posteriores. ”
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Gil (2010, p. 27) afirma que:

As pesquisas descritivas tém como objetivo a descrigdo das caracteristicas
de determinada populacdo. Podem ser elaboradas também com a finalidade
de identificar possiveis relacdes entre variaveis. S4o em grande ndmero as
pesquisas que podem ser classificadas como descritivas e a maioria das que
séo realizadas com objetivos profissionais provavelmente se enquadra nesta
categoria.

Para essa pesquisa sera utilizada a abordagem do estudo de caso, cujo caso
estudado foi o servico de referéncia oferecido pela biblioteca Zenaide Sa Carneiro da
Cunha aos seus usuarios, essa abordagem tem por objetivo uma maior aproximacéo

com o sujeito do estudado.
Fonseca (2002, p. 33) explica:

Um estudo de caso pode ser caracterizado como um estudo de uma entidade
bem definida como um programa, uma instituicdo, um sistema educativo, uma
pessoa, ou uma entidade social. Visa conhecer em profundidade o como e o
porqué de uma determinada situacao que se supdem ser Gnica em muitos
aspectos, procurando descobrir o que hd nela de mais essencial e
caracteristico. O pesquisador ndo pretende. Intervir sobre o objeto a ser
estudado, mas revela-lo tal como ele o percebe. O estudo de caso pode
decorrer de acordo com uma perspectiva interpretativa, que procura
compreender como é o mundo do ponto de vista dos participantes, ou uma
perspectiva pragmatica, que visa simplesmente apresentar uma perspectiva
global, tanto quanto possivel completa e coerente, do objeto de estudo do
ponto de vista do investigador.

O universo desta pesquisa sera a biblioteca Zenaide Sa Carneiro da Cunha, e
corpus da pesquisa sera constituido pelos bibliotecérios da biblioteca e seus usuarios
internos.

Desta forma, esta pesquisa se trata de um estudo de caso, de abordagem
qualitativa para analisar o servi¢o de referéncia na Biblioteca Zenaide S& Carneiro da
Cunha; de objetivo exploratorio e descritivo.

A coleta de dados € essencial em um estudo de caso, pois os dados apés
analisados poderao trazer a resposta para o problema delimitado na pesquisa. Por se
tratar de uma pesquisa de cunho qualitativo, os métodos de coleta de dados
concentram-se principalmente na captura de ideias, fundamentos e motivacao,

possibilitando maiores aprofundamentos em pesquisas.

Gil (2010, p. 119) ressalta que:

Os estudos de caso requerem a utilizacao de mdltiplas técnicas de coleta de
dados. Isto é importante para garantir a profundidade necesséria ao estudo e
a insercdo do caso em seu contexto, bem como para conferir maior
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credibilidade aos resultados. Mediante procedimentos diversos é que se torna
possivel a triangulacdo, que contribui para obter a corroboracéo do fato ou
fendmeno.

Para a coleta de dados desta pesquisa sera utilizada a técnica de questionario.

Para essa técnica de coleta de dados, Gil (1999, p.128), define “como a técnica de

investigacdo composta por um numero mais ou menos elevado de questdes

apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo o conhecimento de opinides,

crengas, sentimentos, interesses, expectativas, situacdes vivenciadas etc.”

Sobre o questionério, Lakatos e Marconi (2003, p.201) afirmam:

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

Gil (1999, p.128/129) apresenta as seguintes vantagens do questionario para

a coleta de dados:

a) possibilita atingir grande nimero de pessoas, mesmo que estejam
dispersas numa area geografica muito extensa, ja que o questionario pode
ser enviado pelo correio;

b) implica menores gastos com pessoal, posto que o questionario nao
exige o treinamento dos pesquisadores;

c) garante o anonimato das respostas;

d) permite que as pessoas o respondam no momento em que julgarem
mais conveniente;

e) nao expde os pesquisadores a influéncia das opinides e do aspecto
pessoal do entrevistado.

Por outro lado, o autor aponta 0s pontos negativos dessa técnica para a andlise

dos dados:

a) exclui as pessoas que ndo sabem ler e escrever, o que, em certas
circunstancias, conduz a graves deformacdes nos resultados da investigacao;

b) impede o auxilio ao informante quando este ndo entende corretamente
as instrugdes ou perguntas;
c) impede o conhecimento das circunstancias em que foi respondido, o

gue pode ser importante na avaliacdo da qualidade das respostas;

d) nao oferece a garantia de que a maioria das pessoas devolvam-no
devidamente preenchido, o que pode implicar a significativa diminui¢do da
representatividade da amostra;

e) envolve, geralmente, nimero relativamente pequeno de perguntas,
porque €é sabido que questionarios muito extensos apresentam alta
probabilidade de ndo serem respondidos;

f) proporciona resultados bastante criticos em relagdo & objetividade,
pois os itens podem ter significados diferentes para cada sujeito pesquisado.
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As questdes apresentadas pelo autor sdo desvantagens que podem ser
superadas, uma vez que elas oferecem oportunidades para direcionar melhor a

elaboracéo das perguntas e o universo dos pesquisados.

Quanto a formulacdo das questdes, estas podem ser classificadas em: abertas
e fechadas. As questbes abertas, sdo aquelas que possibilitam a liberdade de
resposta ao respondente; as questbes fechadas sdo aquelas que possuem

alternativas especificas para que o pesquisado escolha uma delas.

Sobre a formulacdo das questdes Gil (1999) destaca:

a) as perguntas devem ser formuladas de maneira clara, concreta e
precisa;

b) deve-se levar em consideragdo o sistema de preferéncia do
interrogado, bem como o seu nivel de informacéo;

c) a pergunta deve possibilitar uma Unica interpretacao;

d) a pergunta ndo deve sugerir respostas;

e) as perguntas devem referir-se a uma Unica ideia de cada vez.

Apos a elaboracdo das questbes, vem a fase de aplicacdo do referido
instrumento de coleta de dados, que pode ser realizado de forma tradicional via correio,
ou de forma online através de e-mail ou outro meio digital.

A Ultima etapa é o recebimento dos questionarios pelos respondentes, ou seja,
a tabulacédo, tratamento e interpretagcéo das respostas. Os recursos das tecnologias
da informacao e comunicacéo facilitam esse processo no que diz respeito as questdes
fechadas, porém no que se refere as questdes abertas, estas necessitam de uma

maior atencao, pois requerem um maior trabalho na interpretagdo das respostas.

A andlise dos dados obtidos através dos questionarios possibilita uma
percepcdo mais acurada da tematica estudada, de sua problematizacdo e dos

objetivos do estudo.
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8 DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados foram organizados em tabelas e gréaficos, para uma melhor
visualizacdo. Através da analise dos dados coletados no questionario, pretende-se
verificar se as teorias de Grogan e Figueiredo ocorrem na pratica da referéncia, pois
todas as questdes foram formuladas com base no levantamento bibliografico sobre o
servigo de referéncia conforme a literatura alusiva ao tema.

O questionario foi realizado com 40 colaboradores do 6rgao, a identidade dos
pesquisados foram mantidas em sigilo, por uma questdo de ética. Os graficos e
tabelas foram estruturados em duas categorias: a) perfil dos usuarios; e b) avaliacdo
do servico de referéncia.

8.1 Perfil dos usuarios

O perfil dos usuéarios que obtivemos foi: usuérios com formagdo de ensino
médio, técnico ou superior; com cargo de estagiario, terceirizado ou servidor publico,

conforme os graficos abaixo.

Figura 4 - Formacao dos usuarios

1. Formagao:
40 respostas

Ensino médio —18 (45%)

Técnico 5 (12,5%)

Superior 17 (42,5%)

0 5 10 15 20

Fonte: Elaborada pela autora (2023)
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Figura 5 - Cargo dos usuarios

2. Cargo:

40 respostas

Estagiario(a)

Tercerizado(a) —28 (70%)

Senvidor Publico 8 (20%)

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

Figura 6 - Area de interesse dos usuarios

3. Area de interesse:
40 respostas

Secas no Nordeste 11 (27,5%)
Pisciculta
Agudagem
Perimetros Irrigados

Outros —27 (67,5%)

30

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

De acordo com o perfil dos usuarios obtido através do questionario, a maioria
dos respondentes séo de nivel médio ou superior, terceirizados ou servidores publicos.
Também foi possivel conhecer as tematicas de maior interesse do publico atendido

pela biblioteca Zenaide Sa.

Foi possivel confirmar que os assuntos mais pesquisados na biblioteca séo

secas no Nordeste e perimetros irrigados, seguidos de piscicultura e agudagem, no
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campo “outros”, estdo assuntos como: agricultura, barragens, recursos hidricos,
geologia, aerofotogrametria, relatorios e boletins técnicos do DNOCS, documentos

cartograficos, histéria do DNOCS, histéria da biblioteca, etc.

Como afirma Figueiredo (1978), a biblioteca especializada € como um sistema
de informacao de um assunto ou um grupo de assuntos em particular. No caso da

biblioteca do DNOCS, trata de assuntos pertinentes as atividades do érgao.

8.2 Avaliacao do Servico de Referéncia

Sobre o servico de referéncia foram elaboradas 10 questdes sendo a ultima,
uma questao aberta e opcional. Espera-se através deste estudo, entender melhor as
principais caracteristicas do servico de referéncia, bem como seus objetivos, suas

funcionalidades e sua importancia para usuarios e para a prépria instituicao.

Além disso, espera-se contribuir para o desenvolvimento de novas praticas e
modelos de servico de referéncia que atendam as demandas e necessidades dos
usuarios da Biblioteca em um contexto cada vez mais complexo e dinamico. Sobre a

avaliacao do atendimento presencial e virtual obtivemos:

Figura 7 — Avaliagdo do STR da biblioteca

1. Como vocé avalia o Servigo de Referéncia presencial da Biblioteca?
40 respostas

@® 1-Ruim

@ 2-Normal
3-Bom

@® 4 - Otimo

@ 5 - Excelente

Fonte: Elaborada pela autora (2023)
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Figura 8 — Avaliacdo do SRV da biblioteca

2. Quanto o Servigo de Referéncia virtual (WhatsApp, e-mail, telefone), como vocé o considera?
40 respostas

® 1-Ruim

@® 2-Normal
3-Bom

@® 4 -Otimo

@ 5 - Excelente

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

Nos gréaficos 4 e 5, notamos que grande parte dos usuarios consideram o
Servico de Referéncia tradicional e virtual da biblioteca bom, 6timo ou excelente. O
gue mostra que a biblioteca esta cumprindo sua funcéo de fornecer informacéo aos
seus usuarios independente do suporte.

Os supracitados autores discutem sobre a importancia de uma abordagem
integrada para o atendimento presencial e virtual. Eles destacam que as novas
tecnologias estéo transformando a forma como as pessoas se comunicam e que é
necessario adaptar os servicos de atendimento para atender as demandas e desafios
dessa era digital.

No atendimento presencial, os autores destacam a importancia da empatia e
da personalizacao dos servicos, que podem fazer a diferenca na fidelizacédo do publico.
Ja4 no atendimento virtual, eles ressaltam a necessidade de fornecer informacdes
claras e objetivas, além de proporcionar uma interface intuitiva e facil de usar.

Em resumo, a interacdo do atendimento presencial e virtual € essencial para
oferecer uma experiéncia completa e satisfatoria ao usuario. Para isso, € necessario
reconhecer as caracteristicas e necessidades de cada canal e adaptar o servigo ao

uso dessas novas tecnologias.

Diante das respostas, ndo podemos negar o bom atendimento por parte dos
funcionarios da biblioteca Zenaide S& Carneiro da Cunha, porém deve-se sempre
buscar melhorias. No que concerne ao atendimento prestado pelo bibliotecario de

referéncia, solicitou-se aos participantes que avaliassem a competéncia e interesse
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do profissional em atender as necessidades informacionais dos usuarios, conforme os
gréaficos 6 e 7 a sequir:

Figura 9 — Competéncia do funcionério ao prestar o SRI

3. Como voceé considera a competéncia do funciondrio ao prestar o Servigo de Referéncia?
40 respostas

® 1-Ruim

@® 2-Normal

» 3-Bom

@ 4-Otimo
@ 5-Excelente

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

Figura 10 — Interesse do funcionério em resolver as necessidades de informacéo

4. Como vocé considera o interesse do funcionario em resolver suas necessidades de informagao?

40 respostas
® 1-Ruim
@ 2-Normal
) 3-Bom
@® 4 - Otimo
@ 5 -Excelente

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

Em ambos os graficos, mais de 50% dos participantes avaliaram a competéncia
e o interesse do profissional como excelente; mais de 30% consideram 6timo e 10%
acham bom. E importante frisar que ndo houve nenhuma resposta avaliando o
profissional como “ruim”.

Com isso, constatou-se que o atendimento do profissional de biblioteconomia

€ de grande valia para o usuéario, e que os funcionérios da biblioteca do DNOCS
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cumprem com o0 que diz a literatura alusiva ao tema, no que diz respeitos as
competéncias técnicas e empatia para se colocar no lugar dos usuarios, contribuindo
para o desenvolvimento da educacéo, da ciéncia e da cultura.

Sobre os recursos informacionais da biblioteca, notamos nos graficos 8 e 9
respectivamente, mais de 40% dos participantes consideram 0S recursos
informacionais da biblioteca excelente; mais de 30% consideram 6timo; entre 15% a

20% consideram bom; entre 2% a 5% consideram normal e 2,5% consideram ruim.

Figura 11 — Recursos informacionais

5. Sobre os recursos informacionais (livros, periddicos, mapas...) do acervo, como vocé os
considera?

40 respostas

@® 1-Ruim

@® 2 -Normmal
3-Bom

@® 4-Otimo

@ 5 -Excelente

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

Figura 12 — Recursos informacionais contribuem para o resultado da pesquisa

6. Ainda sobre os recursos informacionais (livros, periédicos, mapas...) contribuem para o resultado
de suas pesquisas?
40 respostas

@® 1-Ruim

@® 2 -Normal
3-Bom

® 4 - Otimo

@ 5-Excelente

Fonte: Elaborada pela autora (2023)
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O principal ponto negativo no que diz respeito aos recursos informacionais é a
desatualizacdo do acervo, por se tratar de 6rgdo que mantém e produz conhecimento
técnico-cientifico, € fundamental manter seu acervo atualizado quantos suas
realizacdes e obras.

A biblioteca conta com uma diversidade de acervos, como exposto no Quadro
1, onde constam diferentes fontes de informacé&o para atender as necessidades dos
usuarios, isso inclui livros, periodicos, teses, dissertacdes, publicacfes editadas pelo
orgao, etc.

A atualizacdo do acervo € de extrema importancia para as bibliotecas
especializadas, pois permite que elas oferecam informacfes atualizadas aos seus
usuarios. Com a rapida evolucdo do conhecimento, novos estudos, pesquisas e
descobertas surgem constantemente, e somente uma biblioteca atualizada com os
mais recentes materiais poderé fornecer informagdes precisas e confiaveis.

Por fim, manter bons recursos informacionais € importante para incentivar a
pesquisa e o desenvolvimento de novos estudos e teorias. Disponibilizar materiais
atualizados aos pesquisadores pode contribuir para o surgimento de novas ideias e
projetos, além de ser um estimulo para a producéo cientifica.

Em relac&o ao espaco fisico, foi solicitado aos participantes que avaliassem a

biblioteca neste quesito.

Figura 13 — Avaliacdo do espaco fisico da biblioteca

7. Quanto ao ambiente (iluminacéo, ventilagdo e mobilidrio, como vocé os considera?
40 respostas

® 1-Ruim

@® 2-Normal
3-Bom

@® 4 - Otimo

@ 5 -Excelente

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

Mais de 80% dos respondentes consideram o espaco fisico da biblioteca bom,

Otimo ou excelente e apenas 5% consideram normal ou ruim. A avaliacdo do espaco
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fisico de uma biblioteca é tarefa importante para garantir a eficiéncia e a eficicia dos

servicos prestados aos usuarios. Alguns dos fatores que devem ser avaliados incluem:

Quadro 6 — Fatores para a avaliagdo do espaco fisico

Tamanho A biblioteca deve ser grande o suficiente para acomodar
colecdes de livros, espacos de estudos, além de espago
para circulacao.

Layout O layout deve ser facil de navegar, com disposicao légica
das estantes e equipamentos.

Méveis Mesas, cadeiras, equipamentos de tecnologia devem sef
apropriados para uso da biblioteca e estar em bom estado.

lluminacao lluminacdo adequada € importante para a leitura e pode
afetar a satde dos usuarios e funcionarios.

Condicdes A temperatura e a umidade devem ser controladas para

climaticas preservar o acervo e criar um ambiente confortavel para os
USUarios.

Conectividade E importante ter acesso a internet de alta velocidade e a
equipamentos de tecnologia  atualizados, como
computadores e scanners.

Acessibilidade O espaco fisico deve ser acessivel a todas as pessoas,
independentemente de suas necessidades especiais.

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

Por fim, é importante lembrar que a avaliacdo do espaco fisico da biblioteca
deve ser continua e os ajustes devem ser feitos para garantir que a biblioteca atenda
as necessidades dos usuarios e ofereca um ambiente confortavel e produtivo.

Sobre a questdo 8 do questionario, que diz respeito as solucdes apresentadas
pelo bibliotecario durante o servigo de referéncia, 95% dos respondentes consideram

as solucbes apresentadas como bom, 6timo ou excelente, conforme o grafico abaixo:
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Figura 14 — Solu¢des apresentadas aos usuarios

8. Em relacao as solugdes apresentadas pelo bibliotecario, como vocé o considera?

40 respostas

® 1-Ruim

@® 2-Normal
3-Bom

@® 4 -Otimo

@ 5 - Excelente

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

A solucdo da necessidade de informacéo é o ponto principal no processo de
referéncia. O quinto passo no processo de referéncia de Figueiredo (selecdo da
resposta); o sétimo passo do processo de referéncia de Grogan (resposta); e o quarto
passo do processo de referéncia virtual de Rostirolla (resposta), sdo destinados a esse
ponto tdo importante.

Dois pontos primordiais para se chegar a tdo esperada resposta, sdo dois
passos que estdo presentes no processo de referéncia de cada um dos autores
citados acima, que € o “problema”, saber interpretar a necessidade informacional do
usuario; e a “estratégia de busca”, saber selecionar o melhor material para sanar essa
necessidade. O sucesso da etapa de “solu¢cdo” dependera do quanto o profissional
esta capacitado para o0 servico que executa, bem como do quanto conhece sua
biblioteca e os recursos de que dispde.

Caso a solucéo encontrada nao seja suficiente ou nao tenha sido encontrada,

o bibliotecario deve iniciar uma nova discussao do problema e reiniciar todas as etapas
do processo de referéncia.

Conforme afirma Figueiredo (1991, p. 52) “Todavia, 0 sucesso e ou a falha
neste servico depende ainda grandemente da correta negociacdo com o usuario e da
estratégia de busca elaborada, pois da precisdo da busca é que dependera a
descoberta ou ndo do que é solicitado pelo usuario”.

Em resumo, nesse quesito a Biblioteca Zenaide S& Carneiro da Cunha, esta
cumprindo com sua funcao de ajudar o usuério a encontrar informacdes de qualidade

de forma rapida e eficiente.
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7

Outro fator importante é o feedback por parte do usuéario em relacdo ao

atendimento prestado pelo bibliotecario durante o servico de referéncia.

Figura 15 — Feedback dos usuarios em relagdo ao SRI

9. Como voceé considera os canais de opinar sobre a qualidade do atendimento do Servigo de
Referéncia?

40 respostas

@® 1-Ruim

@® 2 -Normal
3-Bom

@® 4-Otimo

@ 5 -Excelente

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

Esses canais sdo extremamente importantes para avaliar a efetividade do SR
e identificar pontos a serem melhorados. Por isso é essencial que os canais de opiniao
para avalia-lo estejam disponiveis aos usuarios, além disso as bibliotecas devem estar
preparadas para lidar com criticas construtivas e feedbacks negativos, buscando

sempre melhorar o servi¢o e se adaptar as necessidades dos usuarios.

Uma forma de avaliar a qualidade do atendimento € por meio de questionarios
de satisfacdo, que devem ser elaborados com perguntas claras e objetivas e permitir
gue o0s usuarios avaliem diversos aspectos do atendimento, como a clareza das
respostas, a disponibilidade dos funcionarios, a cordialidade, etc. Outra forma € a
analise de registros de atendimento, como a quantidade de consultas diarias, o tempo
de espera para atendimento, o tempo de resposta para solucionar os problemas, entre

outros.

Na biblioteca do DNOCS utiliza-se o feedback direto, tanto face a face quanto
por meio de e-mail e WhatsApp, onde os usuarios sao orientados a deixarem seus
elogios, criticas ou sugestdes sobre o atendimento. Esse método também pode ser
muito Util, pois permite uma comunicacéao direta entre usuario e bibliotecario, a fim de

discutir as necessidades do usuario e identificar possiveis melhorias no servigo.
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Em suma, os canais de opinido sado fundamentais para avaliar e aprimorar o

servico de referéncia nas bibliotecas, tornando-o mais efetivo para os usuarios.

A Ultima questédo do questionario foi uma questao aberta, pedindo para que 0s
respondentes deixassem sua sugestdo para a melhoria do servico de referéncia da
Biblioteca. Para uma melhor visualizagdo e compreenséo dos dados, foi elaborada
uma tabela onde seré&o utilizadas as seguintes siglas para se referir aos respondentes:
Terceirizado - Colab.01; Servidor Publico - SP01; Estagiario - Aprend.01.

Quadro 7 — Sugestdes dos usuarios

Colab.01 Sugiro a contratagcdo de mais funcionarios, sejam eles
terceirizados ou ndo, pois € uma biblioteca de porte muito
grande, de demanda muito grande para apenas duas
bibliotecarias.

Colab.02 O servico € de o6tima qualidade de forma geral. Cabe
sugerir, se for o caso, projetos para uma possivel
exposicdo sobre o acervo de forma geral na bibliotecal
trazendo assim a atencdo do publico tanto para a questao
cultural quanto dos servicos prestados nela.

Colab.03 E muito 6timo o atendimento
SPO1 Manter o bom atendimento
Colab.04 As profissionais da biblioteca s&o o6timas, porém as

condicdes estruturais requerem mais atencao

Colab.05 Otimo atendimento

Aprend.O1 Maior divulgacdo sobre disponibilidade de atendimento
para publico externo (redes sociais)

Colab.06 Otimo atendimento

Fonte: Elaborada pela autora (2023)

Como é possivel ver, nenhuma critica foi feita em relacéo ao atendimento ou
aos profissionais, porém € nitida a importancia de um quadro de funcionarios maior
para atender as demandas da Biblioteca.

Além do namero de funcionérios, foi citado também a questédo de a biblioteca
promover eventos culturais, de fato é uma questdo importante pois 0s eventos
culturais podem ser uma forma de aproximar os usuarios a biblioteca

Fatores importantes para se promover eventos culturais na biblioteca s&o

multiplos:
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1. Fomentar o acesso a cultura: A biblioteca € um espacgo de cultura, e promover
eventos culturais € uma forma de tornar esse espaco mais atrativo para o publico,
incentivando-o a frequentar a biblioteca e ter acesso as obras de diferentes formas e
temas.

2. Preservar a memoria cultural: Os acervos das bibliotecas s&o ricos em memaria
cultural, e os eventos culturais podem ser uma forma de preservar e difundir essa
memoaria para as proximas geracoes.

3. Incentivar a leitura: Os eventos culturais podem ser uma forma de incentivar a leitura,
uma vez que eles podem instigar o publico a conhecer mais sobre as obras presentes
na biblioteca.

4. Estimular o didlogo e o pensamento critico: Através dos eventos culturais, a
biblioteca pode estimular o dialogo entre o publico e 0s especialistas convidados,
debatendo temas relevantes para a sociedade e estimulando o pensamento critico.

5. Promover a incluséo social: A biblioteca € um espaco publico e, como tal, deve ser
acessivel a todos. Através dos eventos culturais, a biblioteca pode promover a
inclusado social, abrindo espacos para a diversidade cultural e para diferentes publicos.

Um ponto a ser melhorado na biblioteca, segundo os respondentes, é a questao
da divulgacéo de produtos e servi¢os da biblioteca nos meios digitais, de fato € uma
acao importante para manter o publico externo informado sobre o que a biblioteca
oferece. O DNOCS possui um site onde constam informacgdes sobre a biblioteca e o
catdlogo online de seus titulos, porém seria interessante a divulgacdo nas redes
sociais, pois tais redes se tornaram parte do cotidiano das pessoas, e esses canais
de comunicacao dentre eles: Instagram, Facebook e WhatsApp podem ser utilizados
como forma de manter o publico da biblioteca atualizado, sobre produtos, servicos,
novas aquisicoes, etc., além de ser mais uma forma de interacdo entre o bibliotecario
e usuario.

Com base nos processos de referéncia de Grogan, Figueiredo e Rostirolla,
podemos afirmar que a biblioteca do DNOCS possui um servico de referéncia eficiente
e estruturado. Os dados analisados indicam que a equipe da biblioteca esta
capacitada e comprometida em atender as demandas dos usuarios, principalmente
guando se trata de busca e recuperacado de informacédo. Além disso, a aplicacdo dos
processos de referéncia supracitados autores, na biblioteca do DNOCS é uma
estratégia que possibilita a identificacdo de dificuldades, necessidades e

oportunidades de melhoria nos servicos prestados
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A partir dessas informacdes, é possivel aprimorar ainda mais o atendimento e
o servico de referéncia, garantindo um atendimento de qualidade e uma experiéncia
satisfatoria para o usuario. Dessa forma, concluimos que a biblioteca do
Departamento Nacional de Obras Contra as Secas, esta comprometida com a
exceléncia na prestacdo de servicos a seu publico, tanto na disponibilizacdo de

materiais quanto na oferta do servico de referéncia.
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9 CONSIDERAGOES FINAIS

Acreditamos que o Servico de Referéncia na biblioteca, especialmente na
Biblioteca especializada, necessita que as informacfes armazenadas em diversos
lugares e formatos sejam acessiveis e recuperaveis de forma rapida e eficiente por
conta de sua especificidade.

A medida que a era da informacdo e do conhecimento avanca, novas
mudancas surgem no setor de referéncia das bibliotecas, influenciando a formacéo e
as atividades dos bibliotecarios. Isso resulta em uma melhoria na oferta de produtos
e servicos de informacdo, mas também exige que o usuério filtre e avalie as
informacgdes disponiveis através da tecnologia. E necessario, portanto, mudar a
maneira como as necessidades informacionais dos usuarios sao atendidas.

Com base em nossas pesquisas e de acordo com os resultados obtidos através
da analise dos dados, recomendamos:

Aumentar e atualizar o acervo bibliografico;

Envolvimento da Administragédo superior com a biblioteca na aplicacdo da qualidade
e avaliacdo dos servigos/produtos;

Estabelecimento de melhorias continuas nos produtos e servigos prestados;
Investimento na competéncia e habilidades dos profissionais da biblioteca

(servidores, terceirizados e estagiarios) valorizando sua formacao profissional.

Esperamos que, no futuro, o bibliotecario de referéncia possa usar sua
competéncia e habilidades para melhorar sua imagem profissional e buscar sua re-
profissionalizacéo. Isso é particularmente importante em uma sociedade em que 0s
individuos devem ser formados com senso critico e disposicdo para aprender
continuamente.

Esperamos que este trabalho ofereca contribuicbes importantes para aqueles
interessados no tema do servico de referéncia e em especial a Biblioteca do
Departamento Nacional de Obras Contra as Secas — DNOCS, ajudando a melhorar a

qualidade deste e demais servicos oferecidos aos usuarios.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

A - PERFIL DO ENTREVISTADO
1 Formacao:
( )Ensinomédio ( ) Técnico ( ) Superior

2 Cargo:

( ) Estagiario(a) ( ) Terceirizado(a) ( ) Servidor Publico

3. Area de interesse:
() Secas no Nordeste () Piscicultura () Acudagem ( ) Perimetros

Irrigados () Outros

B - O SERVICO DE REFERENCIA OFERECIDO PELA BIBLIOTECA ZENAIDE SA
CARNEIRO DA CUNHA

1. Como vocé avalia o Servico de Referéncia presencial da Biblioteca?
() Ruim () Normal ( )Bom ( ) Otimo ( ) Excelente

2. Quanto o Servico de Referéncia Virtual (WhatsApp, e-mail, telefone), como
vocé o considera?
() Ruim ( ) Normal ( )Bom ( ) Otimo () Excelente

3. Como vocé considera a competéncia do funcionario ao prestar o Servico de
Referéncia?
( ) Ruim ( ) Normal ( )Bom ( ) Otimo () Excelente

4. Como vocé considera o interesse do funcionario em resolver suas
necessidades de informacao?
( ) Ruim ( ) Normal ( )Bom ( ) Otimo () Excelente

5. Sobre os recursos informacionais (livros, periédicos, mapas...) do acervo,
como vocé os considera?
() Ruim ( ) Normal ( )Bom ( ) Otimo () Excelente
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6. Ainda sobre os recursos informacionais (livros, periédicos, mapas...)
contribuem para o resultado de suas pesquisas?
( ) Ruim () Normal ( )Bom ( ) Otimo () Excelente

7. Quanto ao ambiente (iluminacao, ventilacdo e mobiliario, como vocé os
considera?
( ) Ruim ( ) Normal ( )Bom ( ) Otimo () Excelente

8. Em relacao as solucdes apresentadas pelo bibliotecario, como vocé o
considera?
( ) Ruim () Normal ( )Bom ( ) Otimo () Excelente

9. Como vocé considera os canais de opinar sobre a qualidade do atendimento
do Servico de Referéncia?
( ) Ruim () Normal ( )Bom ( ) Otimo () Excelente

10. Deixe sua sugestdo para a melhoria do servico de referéncia na biblioteca.
(Opcional)
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